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ملخص

عشند دودن دماأ ددأ عشن ددل

تع ددل دمةلا ددر دماأد دأهمر ددل ددم دألشنط ددلر دماأد دأهمرد وت ددهلدل امت د د بوأد د

دمعاددبلي مسمنددون اددن ةبلم د صددولج دماأددأ بصولت د د ودمةددلا م دماأ دأهمر هددث دماأ د أ دإلنددبلامر
ن نددمر ب د مشنلأ تم د تامدده دماأ دأهمر دإلنددبلامر باة د لأ ة أددر ت دشنع

ددأ

بط د ل ود د عل د ا ددوم دمةلاددر

دماأأهمر اتا بل ذمك باةد لأ نداعر دالمتدهدم بأ د م دمطدأمعرد عدبلوج علد هأ دمر ت لدث دماأدأ دإلندبلاث

با وشن ته هر ب مسمم ودألةبلق دإلنبلامرد اا متوقع دمعامل ل وأه هث دمةلار دماأأهمر دمتث م أل علم .

وتعاددل ددذه دمل دأنددر عل د بم د ن ا مددر دمةلاددر دماأ دأهمر هددث دماأ د أ دإلنددبلامر وعشن أددأ وبع ل د د
دمةلاددر دماأددأهمر

وت لمددل ا وشن د م دمةلاددر دماأ دأهمر و ددم دالتص د م هددث ذمددكد وا ومددر ت لمددل ةأ د

وعشن أأ نبمبل متلومأ شناوذج ات ال ملةلا م دماأأهمر دإلنبلامر.

و للم دملأدنر أبعر بعد ل ن ندمر ملةلادرأل دألولأل دمبعدل دماشن عدثد ودم د شنثأل دمبعدل دمندا تثد ودم مد:أل

دمبعل دمتنومسثد ودمأدبعأل دمبعل دمطأعث.

وتوأددلم دمل دأنددر تم د ت لمددل ةأ د

دمةلاددر ب ددأل عددلم دمالاونددمرد ودمتبلهامددر ودمت المددر وقم د م دمةلاددر

عل عشنأأ دم سرد ودم شن ي دمندأمع ادم دبلكاد وطةأدمر دماشن عدر دمس ادر علد تق د م دمعامدلد ودما داون دمةدلاث
دمشنالث دماتا لد وق بلمر دمتغممأد وتب من دأل امر دمشننبمرد ودمانتسبلمرد وأعوبر دمتشنامل.

ودشنت ددم دمل دأنددر تم د ن عشن أددأ دمةلاددر تتا ددل ب ددأل دمتاومددل ودماعلوا د مد ودالتأ د الم ودمتس شنددر ودإلشنتأشنددمد

ودماشن هنر.

الكممات المفتاحية :دماأ أ دإلنبلامرد دمةلا م دماأأهمر دإلنبلامرد دماشن عر.

Abstract
The banking services is considered to be one of the most important banking activities,
and this importance is increased when we consider that the customers recognize the
services as the frontal face of the bank. The customers measure the quality of the bank
through the quality of its services. Banking services in Islamic banks are more sensitive
given that Islamic banking is characterized by special risks that are clearly reflected in the
concept of banking services. These risks are represented in the risk of reputation for
compliance with Shari'ah. This risk is represented furthermore in the assumption that the
Islamic bank is committed to the Islamic values and ethics, the client expects these
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assumptions to appear in the banking service he receives. This study works on identifying
the true nature of banking services in the Islamic banks, and the dimensions and elements of
the banking service.This study works furthermore on determining the components of the
banking services and the important trends considering the banking service. This study
tries to define the aspects and elements of the banking services in order to develop an
integrated model for Islamic banking services.
This study has arrived into determining four basic dimensions for the services: The
first: the utilitarian dimension. The second is the dimension of personality. The third: the
marketing dimension. And the fourth: the legitimate dimension.
This study arrived furthermore into determining the characteristics of the banking
service. These characteristics are: the intangibility of the service, Inseparability, the service
being based on the element of trust, the characteristic of rapid depreciation, the character of
utility based on the client's Inclusion, the Typical symmetrical content of the service, the
changeability, the disparity of the relative importance, and the futuristic importance and the
difficulty of the service to be patternized.
This study concluded that the elements of service are: finance, information,
communications, technology, the Internet and competition.

املقدمة.

دم ال هللد الد ملمق بصبلمهد ودمأبلج ودمنبلم عل

لي دألام نملشن ا ال بن عبلدهللد وبعلأل

تعل دمةلار دماأأهمر ا وشنً ن نمً ان شنطلر دماأأ دإلنبلاث و عا مه؛ ذمك ن عا ل دماأد أ بغدا دمشنلدأ

عن تسنما ت دمعلامر ودما شنمر؛ هإشن د تأدشن بوأد ةدلا م؛ شنلد دأ م دون دماأدأ ال مشندتع ندلع ا لمدرد عودشناد عاد ال هدث
تل أ اشن هع تال مرد يأل ةلا م دمونل ي بمن دماشنتع ودمانت لكد با من عل عل شنسل ال مر دمنلعر تم دماندت لك دمشن د ثد
وهث ذد دمنم ق دقتأن األل دمةلار باألل دماشن هع.
وهث لل دمتشن اث غمأ دما لول هث

ص م وأغبد م دماتعد المن ادع دمص د ه دماأدأهث بدأشنودع م وتسندما ت م هدرد هسدل

تطددعبم دمةددلا م دماأ دأهمر ودتنددعم شنل ق ت د

ت د تددلدةلم اددع دألشنطددلر دالقتأ د لمر هددر؛ هلددم تعددل دماأ د أ تستأددأ

ةلا ت عل دمسل ع دما مث ودال تا شنث؛ بل تص وهتده تمد دألشنطدلر دالقتأد لمر هدرد ه دث تسدلم ةدلا ت هدث دمتصد أج دما لمدر
ودمة أصمددرد عددبلوج عل د ةددلا م دمتددأامن ودالنتط د أدم..د وا د ذمددك تال شنت د ج دم ددوأج دماعأهمددر ودمأقامددر دمتددث مددأم ملاأ د أ
دماص ل ودنع ملةول دمسل ع م هرد اا

تلوأ سمسمً هث بشنمر دمةلار دماأأهمر وةأ أ و بع ل .
ل:
دً

مشكلة الدراسة.

ت ان اط لر ذه دملأدنر هث ون دمةلا م دماأدأهمر دإلندبلامر مدم ت دل بل دأندر تصأملمدر ملةلادرد تسدوم علد ت لمدل

دمةلاددر وبمد ن عشن أددأ و بع ل د وةأ أد هددث نددم ق دماأدأهمر دإلنددبلامر؛ عودشناد د ن دمتع اددل اددع دمةددلا م دماأدأهمر
بوأد اددوأ انددلارد ااد شنددتع ددب بمر ود د ر هددث م مددر تع اددل دماأد أ دإلنددبلامر اددع دمةددلا م دماأدأهمرد و ددو اد
تللددأ ن تسددوم ددذه دمل دأنددر ب إلص بددر عددن دمندلدل دمددأ م
اإلسالمل؟ ومت أع عن ذد دمنلدل دألن لر دألتمرأل

دآلتددثأل مااا محا ات ال مااة المفااالية لاال الفيااام المفااالل
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ٔ -ا ا وم دمةلار دماأأهمر عاوا د ودإلنبلامر ة أر؟
ٕ -ا بع ل دمةلار دماأأهمر وةأ أ ؟
ٖ -ا دمعشن أأ دما وشنر ملةلار دماأأهمر؟
أهنية الدراسة.

مام د ً ما د تسلادده دماأددأهمر دإلنددبلامر اددن ه د ق ودنددعر
هددث لددل تشن د اث دال تا د م ب متاومددل ودماأ دأهمر دإلنددبلامر ع ّ

متشنامددر ط د الر هددث دمسل ع د م ودماص د الم هددرد تددهلدل امددر دمةددلا م دماأ دأهمر بوأ د

اتللب د

ددأوأم متلبمددر د تم ص د م

دمعابلي هث دمسل عد م هدرد تال ن شند ك ه أقدً بدمن اد مسلاده دمبد ون هدث دماأدأهمر دإلندبلامر ادن ل دأند م هدث دمةدلا م

دماأأهمر دإلنبلامر دماشنأبر عل بم ن دأل د م دمطدأعمر معالمد م دمةدلا م عودصأديدت د د وبدمن ه دم ا مدر دمةلادر دماأدأهمر
وا وشن ت د وةأ أد وعشن أددأ د تا مدلد مبشند ي اشنلواددر ات الدر ادن دمعبلقد م بدمن دأللد دأ ذوي دمعبلقددرد و دذد اد مصعددل
ان دم أوأج با نأل

ٔ -تلومأ وتعهمه أشن عر دماأأهمر دإلنبلامرد بت لمل بعد ل دمةدلا م دماأدأهمر بوأد

دل دم دألشنطدلر دما ممدر هدث

دمعال دماأأهث دإلنبلاث.
دماامهج ملةلار دماأأهمر دمتث مشنبغث دال تا م ب عشنل تأامم اشنتص م ا ممر صلملج.
ٕ -بم ن دمةأ
ِ
ٖ -دمتَأومع متلومأ ات شنر وط همر أشن عر دمةلا م دما ِ
دإلنبلامر ان ةبلل تَسلمم اع ممأ صلملج اتّنسر ادع ابد لئ
ممر
دمطأ ِ
معر.
ٗ -تسلمم دإلأط لدم دمع ار آلممد م دإلطد دأ ِ دم عدل ولدأق تلبمسده هدث دماأد أ دإلندبلامر دمتدث تَسدلم ُاشنتَصد م ا ممدر
ِ
عر دمةلا م دما ِ
تنبلامرد وتلومأ اع ممأ مأشن ِ
عودلدأج دمتعأا ملاة لأ.
دإلنبلامر تن عل هث ت لمل وقم
ممر
٘-

صر دأل لمامن ودمع المن هث تلدومأ دمةدلا م دماأدأهمر دإلندبلامر تمد دمتعدأ علد ا مدر دمةلادر وعشن أدأ

وةأ أ ؛ نبمبل متلومأ ةلا م اأأهمر تنبلامر ق بلر ملتلبمق دم ل.

أهداف الدراسة.
تل

ذه دملأدنر تم ت سمق دأل لد

دآلتمرأل

ٔ -عأا وتسلمم دإلل أ دم أي ودمتأأملث معشن أأ دمةلار دماأأهمر.
ٕ -دمتعأ عل ا مم وةأ

دمةلار دماأأهمر دإلنبلامرد

ٖ -تشنبمدده تلدأدم دماأ د أ دإلنددبلامر تم د دآله د ق دمتددث تتم د ت ددم لبمعددر دمةلاددر هددث تلددومأ عالم د م دماأ د أ
دإلنبلامر بط ل م هل عل ناعر دالمتهدم ب مطأمعر دإلنبلامر.
ٗ -بم ن ا مر دمةلار دماأأهمر دإلنبلامر وا وشن ت واسوا ت .

حمددات الدراسة.

ٔ -تستأأ ذه دملأدنر عل دمتعأم

با وم دمةلار دماأأهمر دإلنبلامر هث تل أ دمع م.

ٕ -تتشن ول ذه دملأدنر دألبع ل دألن نمر دم

ار مةلار اأأهمر ملر بت سمق دماألدقمر دمطأعمرد ودم يج دالقتأ لمرد
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ودمأب مر دمع لمر.
ٖ -من تتلأق دملأدنر ألشنودع دمةلا م دماأأهمر ة أر دمانتشنلج اشن متسلمم تاومبلم و د تا ن ملعامل.

الدراسات الشابقة.

ب معولج تم ا قلاه دمب ون ان لأدن م دول دمةدلا م هدث دماأد أ دإلندبلامرد هإشنده مل دأ تأ ده دذه دمل دأند م

عل تشن ول دمةلا م دماأأهمر ان دموص ر دمطأعمر ودم س مرد وان ذمكأل
ال ااسااة الىل ا  :دمتنددومق هددث دالقتأد ل دإلنددبلاثأل ا

دممأاوكد ٕٓٓٓم.

ادده و دودبلهاد هت ددث ةلم ددر عسددوأد أند مر ا صنددتمأد ص اعددر

تشن ومم دمأن مر ا وم دمتنومق وا وم دمبم ر دمتنومسمرد وشن قطم ب مب  :عشن أأ دمادهمع دمتندومسثأل دمتدأومعد دمتوهمدعد

دما ْشنتِعد دمتنعمأ .و ةم دأ ب م او وع دماشنتص م هث دمتنومق دإلنبلاث و ودبل دمطأعمر.
ُ
ومبل ل ن دمأن مر تشن ومم دمةلا م دماأأهمر

دمةلا م دماأأهمر و ةأ أ دماعم أمر.

ان دماشنتص م دما ممر هث دمتنومق دإلنبلاثد ومم تتشند ول تعأمد

ال ااسة الثافية :دإلط الم دمودألج عل دمةلا م دماأأهمر دإلنبلامرد ا بوبر اول ةأادرد أند مر ل تدوأدهد لمدر دمطدأمعرد
دمص اعر دألألشنمرد ٕ٘ٔٓم.

تشن ومم دمأن مر دإلطد الم دمطدأعمر ودمس شنوشنمدر دمدودألج علد دمةدلا م دماأدأهمر دإلندبلامر دماتشنوعدر العتاد ل دماندتشنليد

وةل ب م دم ا ند ودم ودمر دماأأهمرد ودمبل ق م دماأأهمر .ومبل ل ن دمأن مر مم تتشند ول دمةدلا م دماأدأهمر ادن ص شندأ
تنومسثد ومم تتعأا مبم ن دمةأ

دماعم أمر دماامهج م .

ال ااسااة الثالثااة :دمعا دوالم دماأ دأهمرأل سمست د و

ص اعر دإلا م ا ال بن نعولد ٕٔٔٓم.

ا د دم س مددرد تعددلدل عبددل دم دأمم بددن ا اددل تنددا عملد أن د مر ل تددوأدهد

تشن ومم دمأن مر سمسر عاوالم دمةدلا م دماأدأهمر دإلندبلامر دالندت ا أمرد ودمتند مبلم دماأدأهمر ببمد ن

ا د و دودبل

دمطأعمر.
ومبل ل ن دمأن مر مدم تتشند ول دمةدلا م دماأدأهمر دإلندبلامر ببمد ن ةأ أد دماعم أمدرد ب إل د هر معدلم تشن وم د ملص شندأ

دمتنومسث ألبع ل دمةلا م دماأأهمر دإلنبلامر

هث من ن دذه دمل دأندر تعادل علد ت لمدل ا مدر دمةلادر دماأدأهمر ادن دمدوص تمن دمتطدغملمر ودمتندومسمر؛ ندعم تمد ت دم
بع ل وةأ أ هث نم ق دماأأهمر دإلنبلامر.
مههجية البحث.
دتبع دمب

ن هث تعلدل ذد دمب  :دماشن ع دمعلامر دماشن نبر ما ل ذد دمشنوع ان دمل دأند م دمشنلأمدر دمتأأدملمرد ودمتألمأمدرد

هث لل علم وصول اعلوا م امر وا ممر متم قم ن وت لمل ؛ ومذد هإن دملأدنر دتبعم دماشن ع دآلتمرأل
الىل :المااف ا اتسااتي اا ل :وذمددك بتتبددع دمل دأنددر ماد ت داشنه دم ددأ دماأدأهث عاوا د ودإلنددبلاث ةأوأدً اددن أدي اددل أج هددث
بشن ي ةلار اأأهمر تنبلامر.
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الثافل :المف ا الىففل :وذمك ان ةبلل عأا دملأدنر ما قأأه دما أون دماأأهمون هث دمةلا م دماأأهمرد وتسأمأ

ا ذ أود ان س ق واعلوا م اتألر باو وع دملأدنر.
الثالث :المف ا التحميمل :وذمك بسم م دملأدنر عل دنتةبل

دمسودعل ودماع ممأ دماستأح دتب ع م شنلنر ةلا م ا ممر تنبلامر.

خطة الدراسة.

صد يم دذه دمل دأنددر هدث اسلادر و بل ددر اب د:أل دألولأل عدأا همدده دمب د ن ما دوم دمةددلا م دماأدأهمر و بع ل د د

وةأد

دماامدهج ملةددلا مد هماد تشند ول دماب دد :دم مدد:أل عشن أددأ دمةلاددرد ودشنت ددم دمل دأنددر بتسددلمم

دماب دد :دم د شنثأل ملةأد

اصاوعر ان دمشنت ع ودمتوأم مد وق ار دماأ لأ ودماأدصع.

املبحث األول :مفهوم اخلدمات املصرفية.
(ٔ)

تشنوعم ا مم دمةلا م

و ةددأى نددم مرد وقددل تصاددع بددمن

ب نأ دماص ل و دماص الم دمتث تتأدل ب د د ه شند ك ةدلا م دصتا عمدرد و ةدأى اأدأهمرد
ددأ اددن اصد ل (ٕ) .وتعدل دمةددلا م دماأ دأهمر  Banking Servicesا وشندً ا ادً اددن

ا وشن م دمعال هث ي اأأ د بل تشن غلم ان أ دألشنطدلر دمتدث تشند ل دال تاد م ودمتلدومأد تد
دلدشن أ مندمً
د م ام ً
ملتشن ه هماد بدمن دماأد أ د ومسدوم دم دأ دماأدأهث دماع أدأ علد تلدومأ دمةدلا م دماأدأهمرد ب مد :ت دون وندملر و دلهً
هث دموقم ذدته؛ تذ تعل دمةلا م ان م دألشنطلر دماأدأهمر دمتدث ت دتم دماأد أ بتأداما وتلومأ د مصدذأ دمعادبلي؛ ماد

تطد له ددذه دمةددلا م اددن اأددلأ أب ددث اغد ٍدأ إللدأدم دماأد أ د ه ددث ت ددل

تمد ت سمددق ص شنددأ اددن دإلمدأدلدم شنتمصددر لدي

دمةلا ددرد اد د شن د د ه ددث دموق ددم ذدت دده لدج مص ددذأ ب ددأ ع ددلل ا ددن دماتعد د المن ند دودي ه ددث شنل ددم دمولد ددع و ه ددث شنل ددم دمتولمد د

ودالنددت ا أ دمتددث ما أن د دماأددأ د و ددو ا د مددللى بط د ل غمددأ اب طددأ تم د ت سمددق تم دأدلدم بددأ ملاأددأ (ٖ) .ودمةددلا م
دماأدأهمر هددث دماأ د أ دإلنددبلامر(ٗ) ال تة د م

ددذد دم ددمد ه ددث تعدل ونددملر مةلاددر دماتع د المن وتلبمددر

ص د ت م وأغب د ت مد

وبا من عل عل صذأ اتع المن صلل اع دما هلر عل دماتع المن دم مممند وذمك ب مشننبر مئلملدع م و ملتولم م(٘).

و شن د ال بل ان دمتأ مل ن دماأ أ هدث دمعأدأ دم دلم :أدب م تتدلةل هدث مد ج دمعامدل دمموامدر واصد ل شنطد له متدأى

د تم ص تدهد وتلدوأ ةلا تده دمتسلملمدرد و تبت دأ ةدلا م صلمدلج تلبددث د تم صد م دمعامدل وتند عله هدث شنطد له ااد لى تمد نددأعر

تلوأ دمةلا م دماأأهمر()ٙد م :دهل أم دمةلا م دما ممر ودماأأهمر هث دماصتاع م دماتسلار.

ودماتتبددع متد أمخ دمةددلا م دماأدأهمر وشنطددأت مل ددل اددلى دمتدأدبل بمشن د وبددمن دالنددتسأدأ هددث دماصتاعد مد وتلددوأ شنطددلت

دالقتأ لمر(.)ٚ

بمل ن ا وم دمةلا م هث دم أ دماأأهث ا هدل متنم ب ب بمر أدصعر تم

مومدر دمةدلا م وشناو د دمالدأل ااد مسد

بلبلل ان دمتلدةل وعلم دمو وح؛ تذ تشناو وتتلوأ دمةلا م هث دتص م علج ودعتا لد علد اعد ممأ عدلج هدث دموقدم ذدتدهد

اا هأه ا مم وتعأم م قل ملن بع

م دةتبله وت

ل د ودمودقع ن ذد دمتعلل ودالةتبل

هدث ت لمدل ا مدر دمةدلا م

دماأأهمر ص ي اشننصا اع دمتلوأ دمنأمع هث قل ع دمةلا م هث دماأ أ ودماتشن غم اع دمتند أع دمت شنومدوصثد عدبلوج علد
ن دما شنلنمن دما مممن ا ن مشنتصود لدج ةلامدر و شناوذصد

تد متبعوشنده بد ةأد و معدولون علد دمند بق بد متغممأ ودمتعدلملد

و ل ذمك هث دمسل ع د م دماأأهمر دماةتل ر .مذمك هإن تعأم م دمةلا م تشنوعم دنتشن لد تم دماع ممأ دمتث دعتا د د دلم هث
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أم غر ذه دمتعأم مد ومذد هإن دملقر تست ث بم ن ذه دماع ممأ ودألبع لد و و ا ما ن مللأدنر ت لمل ب ألتثأل
البع الىل :البع المففعل  :Beneficialومتا ل باصاوعر دماشن هع دمتث منع دمعامل تم ت سمس د ادن صدأدي دندتةلداه

ملةلاددر دماأدأهمر( .)ٛوما ددل م مددر تطددب ع دم صد م دما ممددر ودال تا شنمددر ملعاددبلي()ٜد ددل ددم الط دأدم ددذد دمبعددل عشنددل دماتعد المن
اع دماأ أ دإلنبلامر.
البع الثافل :البع السماتل أى ال فا فال  :Characteristicومتا دل باصاوعدر دمةأد
دمةلار(ٓٔ)د ومل أ الى صولج دمةلار دماأأهمر نودي باس مم

ودمندا م دمتدث تتأد

دإللدأج و أي دمعابلي ذوي دمةبأج(ٔٔ).

بد

البع الثالث :البع التسىييل Marketingأل ب عتب أه األ دأ إلطب ع د تم ص م وأغب م دمعابلي(ٕٔ).
البع الاابع :البع الشاعل :ب عتب أ ن دمةلا م ال ما ن تسدلما هدث دماأد أ دإلندبلامر تال تذد شندم اودهسدر أل د م
دمطأمعر دإلنبلامرد وال ت توي عل

دإلنبلامرأل

ي اة م ر طأعمر و طب ر أب  .ودالمتهدم هث ا دأ ل تشنت ص

ا د وقما و ةبلق (ٖٔ).

هددإذد د ن دمبعددل دألول مدأتبل ب معامددلد هددإن دمبعددل دم د شنث مدأتبل ب مةلاددر ذدت د  .ه مةأد

هرد وتسدلما ب مطدأمعر

تعبددأ عاد تللمدده دمةلاددرد هددث

من تعبأ دماشن هع عا م أل علمه دمعامل .وهث دم م :تعبمأ عن تلدأج دماأأ ماهمع ان دمبعدلمن م سدق دلد

دماأدأ .

وهث دمأدبع تاممه ملاأ أ دإلنبلامر عن دماأ أ دمأبومر.
البع الىل :البع المففعل .Beneficial
ومتا ل باصاوعر دماشن هع دمتدث مندع دمعامدل تمد ت سمس د ادن صدأدي دندتةلداه ملةلادر دماأدأهمر(ٗٔ) .مد :متا دل

دما اون دمشن عث ملةلار دماأأهمر ب مأوأج دمشن مر ب مأ
دمعامل ان ةبلل دمتع ال(٘ٔ).

دمذي مطعأ به دمعاملد ه دو ا أدلر دماشند هع دمتدث ما دن ن م سس د

ه مةلا ددر دماأد دأهمر تع ددل اأ ددل دأ مئلط ددب ع دم ددذي من ددع مت سمس دده دمعام ددل م ص ت دده وأغب ت دده()ٔٙد وتا ددل دم صد د م

دالقتأ لمر دمأغبر هث دم أول عل نلعر و ةلار ب عتب أ ق لأج عل ت سمق اشن هع اعمشنر مئلشنن ن.

تن دمعامل و اأ ه دمعال دماأدأهث؛ ومدذد مشنبغدث ن م تدل عشندل دماأدأ ا شندر أمندمر هدث دمةلدل دماأدأهمرد ومتدأت

ذمك بلأدنر نلو هد ودتص تهد وا ومدر توقع د د وادن دم؛ هدإن دماشنتصد م دماأدأهمر مشنبغدث ن توصده تمد تلبمدر صد م وأغبد م

دمعادبلي ادماشند هعا ندودي دم ممددر م دمانددتسبلمرد ادع دألةددذ ب م نددب ند ن صد م دمعاددبلي وأغبد ت م هددث تلددوأ لد دمد ب مدد :غددلم
ا مم م دمموم

أوأدم دمغل .و و ا م أا عل دماأأ دإلنبلاث دمعأأي ن مبت أ وملوأ ا مسلاه معابل ه.

وما ددن تسنددمم دماشند هع دمتددث متللددع دمعاددبلي تمد دالنددت لج اشن د ؛ شنلد دأ تمد ت دأأمددر دالنددتةلدم ولبمعددر دمللددأ علد

دمةلار تم ()ٔٚأل

ٔ -اشن هع امنأج (ابل ار)د ا لأل دم ن ب م دماأأهمر.
ٕ -اشن هع اعاأجد ا لأل دمتاومبلم بأشنودع د ودمعامل هث دةتم أه ملةلا م دماتعلسر ب ماشند هع دماعادأج معتادل علد اعد ممأ
دنتأط لمر ا لأل دمت ل رد والج دمنلدلد وشنل م دمنلدلد واعلل دمع ل؛ ومدذد هدإن دماأدأ معادل علد تبدأده دمامدهج دمتشن هندمر
دمتث تتودهق اع اع ممأ دمعامل.
ٖ -اشن هع ة أر منتةلا دمعامل ألغأدا شن نمر ودصتا عمر اعمشنر ا لأل ت سمق دمذدم.
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ومط ل دمشنوع دم م :ان دماشن هع ا و دأ أ منم ماشنتص م دم شنلندر دما ممدر دإلندبلامر هدث قلد ع تاومدل دألهدأدل وبطد ل
ة

ان ةبلل تاومل ةلا م دماشن هع؛ ذمك ن دإلشنن ن دم أل منع مل أدول علد دم صدر دماتا لدر بوند ل الهادر موصدول

دإلشنن ند و دما هلر علمهد و دمعال عل تسلاهد و ونملر ان طدأشن
ن م ددت ل بإ ن د

لمددأ قددل شنطددأ اددن قبددلد و ن تشنطددأ ددذد دإل ن د

ن توقد

ت ن ند مماد د و ن تاشندع لو دهد و

د و ن تهمددل اشندده وأ دوال تم د دمطددعوأ ب الأتم د ح

وداللا شن ند و دملذجد وهث دذد دمندم ق قمدلأل تن دم صد م دث ا دوأ دل شنطد ل دقتأد لي( .)ٔٛو دذد دمشندوع ادن دم صد م
مشنطأ ان دماألأ دالصتا عث دم
دالصتا عمر؛ هبعا دألطم ي

أيد و و ا تنأ ان دمبم ر دمتث معمط دإلشنن ن م :تةتلد

بد ةتبل

ص م واتللب م هث اصتاعد وهث اصتاع ةأ قل ت ون ال قمار م (.)ٜٔ

دماندتوم م

ا ن دم ص م دمبطدأمر تدل أ هدث دمعالمد م دإلشنت صمدر ا لاد مدل أ دإلشنتد ج هدث دمأغبد م دإلشنند شنمر؛ ه م صد م ودإلشنتد ج

عشنأأدن تسوم بمشن ا عبلقر تب لممرد ه ل اشن ا مل أ هث دآلةأ وملةذ عشنهد تذ مدم معدل لوأ دمادشنلم هدث دموقدم دمد دأ ن ق أد دأ
علد تأصاددر أغب د م دمانددت ل من تم د نددلع وةددلا م تعاددل عل د تطددب ع
دم ص م دمصلملجد وغأن هث شن و

دألهأدلد همعت لود علم (ٕٓ).

ص د ت م دماوصددولج هسددل بددل متعددلى لوأه تم د تشنط د ر

ومتددأ أ ددذد دمشنددوع اددن دماشند هع ب معوداددل دمة أصمددر دماأتبلددر ب د ماصتاع ود تا ا تدده وتةتل د

ودم س هث وتتأ أ بصودذأ تعبلامر(ٕٔ).

ب د ةتبل

دمانددتوى دالصتا د عث

وقل غلد دما اون دماشن عث ملةلار اامد ده م د عدن دمندلع دمعمشنمدرد ب مد :مدتم دندتعا ل دمةدلا م ودماشند هع هدث اس بدل دمندلع

دما لمرد ه منلع تب عد ودمةلا م تلصأ(ٕٕ).

و دذد دما دداون دماشن عدث ملةلاددر ةدذ معبددأ عشنده بأشنددهأل شنطد ل و اص دول و شنددوع ادن دآللدي(ٖٕ) .ه معامددل مطدتأي دمسددلأج دمذ شنمددر
و دم أمر ملا اث و دمانتط أ و دملبمدأ .وماد د ن دما داون دماشن عدث ملةلادر ماتد ه بعدلم دمالاوندمرد ي ال متأتدأ علم د شنسدل

ال مددر ملعامددلد ب مدد :تشنددتع وتنددت لك هددوأدد وال ما ددن تةهمشن د (ٕٗ)د د ن ذمددك اددل دأ هددث تغممددأ نددلوأ بمد ن ا مددر دمةلاددر ب ال تاد م
باد مشندتع دذه دماشند هع؛ تذ دماشن عدر تبدع مدهد ومدذد معدأ بدوهث و ةدأون ( )Bovee, Courtland & others, 1992دمةلادر بأشن د
تعبددأ عددن دألهع د ل اActionsا دمتددث ت ددم

اددن ةبلم د دماشنلاددر قماددر تم د دمنددلعر ودمةددلا م دألن نددمرد ومط د أ تم د

ددذه دمسماددر

ب مسماددر دما د هر اAdded Valueا ودمتددث تط د ل دم د يج دمات دهمددلج هددث دمنددلعر و دمةلاددر اس أشنددر ب منددلعر دألن نددمر و دماتوقعددرد
وتطدالأل ةلادر دمهبددون ا Customer Serviceا و ددوأل دل طددثي تسدوم بدده دماشنلادر متأ دث هب شن د د وتند عل م هددث ت سمدق دمسماددر
دأل أ ابل ار ان دمنلع ودمةلا م دمتث مطتأوشن (ٕ٘).

ه مسمار دما د هر تعبمدأ عدن دما داون دماشن عدث ملةلادرد ومبل دل علد

دذد دمتعأمد

ودما هلر عل صامع دملأق دمتث تن عل دمعابلي عودقشن ع م ب منلعر دماشنتصر.
هث من ن تعأم

عاواده ب مد :مطدالأل تأدامم دمندلعرد

اشنلار دآلمهود (ٗ )ISO ٜٜٔملةلار بأشن أل تعبأ عن دمشنتد ع دماتومدلج ادن ةدبلل دمشنطد ل م دماتعلسدر

ب مت عددل بددمن دماددوأل ودمهبددوند و عددن لأمددق دمشنطد ل م دملدةلمددر ملاددوأل ب ددل
مومل دماشن عرد و ذد دمشنط ل عب أج عن هع ل تتا ل بد()ٕٚأل

دمتسد ي د تم صد م دمهبددون( .)ٕٙه مشنطد ل ددو دمددذي

ٔ -دمااول و دمهبون هث دمت عل بمن دألهأدل و دمتص مهدم.
ٕ -تُعل شنط ل م دمعامل شن ي عالمر دمت عل اع دمااول ن نمر متنلمم دمةلار.
ٖ -مط ل تنلمم و دنتعا ل دمنلعر دمالاونر صهيد ان عالمر تنلمم دمةلار.
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ٗ -ما ن دأتب ل دمةلار ب متأشنمع وتهومل دمنلعر دمالاونر.
و َعد ّدل شنوأاد ن ( )Norman, Richard, 1984ن دمةلاددر تتددأم

تعبددأ عددن دالتأ د الم دالصتا عمددرد ه مةلاددر
دماشنتع ودمعامل.

وهددث ددذد تطد أج تمد

اددن هعد ل اActionsا وت د عبلم اInteractionsا

ددأ اددن تشنت د ج بعددا دألطددم ي غمددأ دمالاونددرد تشن د ت عددل دصتا د عث بددمن

ددأوأج دألةددذ ب العتبد أ د تم صد م دمعامددل وت عبلتدده هددث شن د ي عالمددر دإلشنتد ج()ٕٛد وهددث دما أددلرد

ه مةلار دماأأهمر عبلقر ت عل وتبد لل بدمن دماأدأ ودألهدأدلد تتللدأ ادن دماأد أ دإلندبلامر تلأدك دذد دمبعدل ودمعادل علد
دنت ط د

دماشن د هع دمانددت لهر اددن قبددل دمعاددبلي ودمت عددل اع د با د مصعددل دمةلاددر دماأ دأهمر دإلنددبلامر

ددأ تلبمددر م ص د م

دمعابلي وأغب ت م.
البع الثافل :البع السماتل أى ال فا فل .Characteristic
دمةأد

ومتا ددل باصاوع ددر دمةأد د

ودمن ددا م دمت ددث تتأد د

ب د د دمةلا ددر()ٕٜ؛ تذ تتشند د ول اعل ددم دمتعأم د د م ه ددث ددذد دإللد د أ

دماامدهج ملةلادر عددن دمندلعرد هتل ددل دمتعأم د م ا عدلم الاونددمر دمةلادر ا  Intangibilityهددث اس بدل الاونددمر دمنددلع؛

تذ تن ال مات تمثل الشياء التل تفتا ىتست مك معا ،لال مة ت تاى بالعين المجاا  ،ىلكان يمكان مالحياة فتا ج اا

ياهاً بماىا الىقت(ٖٓ).
ا
بع ىضىح الحيا ق ،ىبالتالل؛ لإن أثا ال مة يكىن
و ذه دمةأ

ادن دمندلع

تتصل هث دمةلا م لون دمنلع دمعمشنمر؛ ألن دمةلا م ث ةلا م دماشن هعد و دث شندوع ةد

دماتلدومرد ه دث ب ندأ دمصاعمدر دألاأم مدر ملتندومقأل ()AMAأل دمندلع غمدأ دمالاوندر و علد دألقدل مصدأ ن ت دون دذمك؛ هدإذد
شنددم غمددأ الاونددر لمد ما ددن تب لم د بطد ل اب طددأ اددن دماشنددتع اProducerا تمد دمانددتعال اUserا ب مدد :ال ما ددن شنسل د و

تةهمشن د د اد شن د ت دون ق بلدر مل ند ل هدوأدد ه مندلع دمةلامدر أدعبر دمت لمدل ه دث تدأتث تمد دموصدول هدث دموقدم شن نده دمدذي تطددتأى

وتنددت لك همدهد و ددث تتأ ددأ اددن عشن أددأ غمددأ الاونددرد وغمددأ ق بلددر ملعددهل ودم أددلد وتتللددأ غ مب د اطد أ ر دمهبددون اددن ةددبلل
دنتةلدم بعا دألن ممأ دما ارد ا شن ال ما ن ن تب ع ان ةبلل شنسل دمال مرد ومم

م عشنودن ا لل(ٖٔ).

ومذد تعبأ دمةلا م عن دما م غمأ دمالاونر دمتث تأ ث دمانت لك وتلبث د تم ص م دمانتعال دمأشن عث.
دل دأللد دأ

وهدث دذد دإللد أ مدأى تلدأ هملدأ ( )Kotler, 2000ن دمةلادر ي عادل و لدي ما دن ن مسلاده

مللأ دآلةأ ب م :م ون بط ل ن نث غمأ الاو د وال مشندتع عشنده ال مدر ي طدثيد و ن تشنت صده ما دن و ال ما دن ن

مأتبل ب منلعر دما لمر(ٕٖ) .ا دمنلعر ه ث ل ا ما دن ن ملدأح هدث دمندوق متلبمدر
دالشنتب ه وملتعأم

صد مد و اتللبد م دمهبد ند و صدذأ

عن طثي ا د وما ن ملنلع ن ت ون عشن أأ ا لمرد و ا ند و اشنلاد مد و ه د أ(ٖٖ) .ومسأدل ب لادر

دمنلعر ع لج شن عشنأأ ا لي منم أج ودمتل ه...تال ن دمنلعر ال ما ن ت لمدل ب معشنأدأ دماد لي هسدل؛ ه دل اد ما شنده ن

ملبث

صر ا ما دن دعتبد أه ندلعرد ت د هر تمد دألطدم ي دمالاوندرد ما دن ن تشنتادث تمد أدشن

دمندلع م د د ه مةدلا م ي

دماأ م ودمشنط ل م دمالأو ر هث دمنوق ث نلع م شن ال تاتلك تعبم دأ ا لمد د وال ما دن دقتشن ل د ادن قبدل

دل اد د وتشنتادث

تم ق ار ةلا م دمالنن م دماأأهمر وطأ م دملمأدن ودم شن لقد ووأط م دمتألم د ا ت دم دألاد ن ودماشنلاد م و هدر
شنودع دمشنط ل م دألةأى(ٖٗ).

تن ا وم دمنلعر مطال دمنلع دما لمر ودمةلا م ونلنلر ان دألطم ي دمتث تن عل عل ت سمق دمأغبد م ودم صد مد

وا اون دمنلعر اشنتع ا لي ال م ان هث انأمر دقتشن

ت لملد؛ بل هث دماشن عر دمتث ما ن ن تصلب (ٖ٘).
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وااد د مل ددل ن بع د د ا ددن تعأم د د م دمة ددلا م ب ددذد دمبع ددل تشن وم ددم دمةأد د
ت أ ددملثد وا ددن ذم ددك دمةلا ددر دماأد دأهمرأل اصاوع ددر ا ددن دمةأد د
ودمةأ

دملد د أجأل دإللدأجد ودمةأد د

دم دداشنمرأل دمان ددت لكد

دمة أصمرأل دماصتاع دمتث مصأ ن تتودهق اع د تم ص م واتللب م وأغبد م دمعادبلي ادن ةدبلل ت د ي اصاوعدر

ان دماهدم ودماشن هع ودمةأ
ودماشن عددر -بوأد
ةأ د

دماامد دهج ملة ددلا م بطد د ل اعمد د أي ال

عل

ل ةلار(.)ٖٙ

اددن صد م دمعامددل وأغب تدده -ددث دألند

د هإشندده ال مشنلددأ هم د تم د ةأ د

ب مشنلأ تم دمةأ

دمةلاددر بوأ د

دماعم أمر ملةلار بوأ

وهث ذد دإلل أ ص ي تعأم

قد او

دما ددون ملةلاددرد و معبددأ عشن د با د تتنددم بدده دمةلاددر اددن

ةلاددر ا د نددبق شن د أل عددلم دمالاونددمرد وعددلم دمتة دهمن...؛ بددل

شنلأمر ع ارد و ث دماتا لر بدأل دإللدأجد ودمانت لكد ودماصتاع.
دماو دوعر

ند وأل ٜٜ٘ٔأل دمةلادر دثأل ادمتأدوأ دم علدث ماصاوعدر و ه در دأل دلد

عن لأمدق تو مدل اصاوعدر ادن دمالد أ دماةتل در ا ودعتبدأ ن دذد دمتأدوأ دم علدث مسدلم ادن قبدل دمهبد ن ودمعادبلي ودماند امن هدث
دماشنلاددر و اددن ةددبلل دمةلاددر دما ولددر هددث ذ د شن م  Service in mindها ددوم دمةلاددر عب د أج عددن دمتأددوأ و دمبمد ن دمددذي
مغل

لبمعر دألعا ل دمةلامر ب م :متم هث دمشن مر دم أول عل قمار وط ل وولم ر وتصأبر وشنت ع دمةلارا(.)ٖٚ
ه معامل ملمه ل

منع تم ت سمسهد ما ل مه اشن عر ذدم قمارد و ث الأ ر هث عسلهد تعال دماشنلار علد توأدم

ذه دمسمار باطد أ ر دذد دمعامدل ب مد :م أدل علد دمشنتمصدر دمتدث م دل

دآلتمر()ٖٛأل

تمم د د ومدذد ها دوم دمةلادر مت دون ادن دماودأد م

ٔ -دمسمار ( )Valueو ث دنتعلدل دمعابلي مللهع اس بل دمةلار دمتث نم ألون علم  .ه مسمار دالنتعا ممر Value of
usageد تلل عل دمسمار دمتب لممر ملنلعر (.)ٖٜ

ٕ -دمط ل ودمولم ر ( )Form and Functionيأل دمال أ دمصا مث ملةلارد و م مر تمص ل وتطغمل .
ٖ -دمتصأبر ( )Experimentيأل دمتصأبر دمالأ ر ان قبل دمعابلي.
ٗ -دمشنت ع ( )Outcomeيأل دماشن هع دما للجد و دمتث ان دما تأا ن تسلا دمةلار م ل ان دمعامل ودماشنلار.
تن دمب من هث دمةلا م دماأأهمر دإلنبلامر مم تهل لأدنت م تةلو عن تشن ول ذد دمبعدل هدث ت دومن دمةلادرد أباد
مبسد ي د تاد ا م

ددأ بتشنلددمم تصدأديدم دمةدلا م واددلى تبللا د اددع

د م دمطدأمعرد بمددل شندده ن دألودن إللأدك امددر ددذد

دمبعل هث ت ومن دمةلار دماأأهمر؛ ما مه ان أ هث بشن ي اشنلوار دمعبلق م بط ل ود
ُ
دمعبلق م دمطأعمر.

وا للد اا من م هث تأأمل

البع الثالث :البع التسىييل .Marketing

تذد شنددم دمةلاددر اأددل دأ إلطددب ع د تم صد م وأغبد م دمعاددبلي(ٓٗ)؛ هإشن د اددن اشنلددوأ دماأددأ أل تا ددل اأددل دأ ملدأب (ٔٗ).

ه مةلاددر دماأ دأهمر ددثأل دألشنطددلر دماأ دأهمر دمتددث مسددوم ب د دماأددأ بسأددل ان د علج عابل ده هددث شنط د ل م دما د مثد ودصتددذدأ
عابلي صلل وهم لج اودأله دما ممرد لون ن متعأا هث لد ه ماة لأج دمتص أج(ٕٗ).

ه مةددلا م ددثأل ا هددر دألشنطددلر ودمعالم د م دمتددث مبددأه هم د دمص شنددأ غمددأ دمالاددو

ودمتث متومل عشن اشن هع عودطب ع م ما ن بمع ا(ٖٗ).

و ثأل اشنط ل م اعأهر وم ن غمأ ا نونر وتا ل دم ل

بط د ل و د اددن دمص شنددأ دمالاددو

دمأ منث متع ال ا غأ ه ت سمق أ

دمهب نا(ٗٗ).
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ه مةلا د د در ددثأل شنط د ل و اصاوعد د در اددن دألشنطلد در دمتددث م ددون صو أ د غمددأ دمالاونددر ودمتددث م ددون دم ددل
ت سمد د دق أ

اشن د ددو

دمعاملد وقل تأتبل عالمر تشنت ص باشنتع ا ليد وقل ال تأتبلد م :ال موصل هم دشنتس ل ملال مر(٘ٗ).

وان اهدم دمةلا م ان اشنلوأ دماأأ ()ٗٙأل

ٔ -ونملر مللع مر ودمتأومع ودإلعبلن عن دماأأ .
ٕ -هم لج اودأل دماأأ

اودل دماأأ .

ٖ -هم لج تولم

مسدول ( .)Bateson, JohanE. G, and K. DouglaHoffmon: 1999دمندلعر دمأدأهر اPure Productا تدلل
عل

ن دمعامل م أل عل دم لج ان دمنلعر و ل بط ل اب طأ لون مر قمار ا

هر ان دمةلار.

هث من ن دمةلار دمأأهر اPure Serviceا تلل عل علم وصول ي عشنأأ ملنلعر هث دمةلار دمتث متلس
وادن ددمد هإشندده ال معددل ادن دم ددأوأج با د ن ن مددتم تعأمد

دمعامل.

دمةددلا م اددن ةددبلل بمد نأل ا مددر دماسأددول ب د د و دماطد بلم

دمتث تتعلق ب ال نما هث تل أ تعلل بع ل واط بلم دمةلا م.
ومذمك هسل وأ

()ٗٚ

دمعالم م دمنلعمر بد

أل

المه واوبأي ()Mills & Moberyأل دمع المن دملذمن مصعبلن دمعالمد م دمةلامدر دمتدث تشن دأل عدن



دالةتبله م دمشن تصر عن دمعالمر اDifferences in Processا.



دالةتبله م هث دماةأص م اDifferences in Outputا.
ودمسمادر دأل بدأ ملعالمدر تأ ده علد شندوعث دالةتبلهد م بدلال ادن دمتأ مده علد تعأمد

دمةلادرد وب متد مثد ما دن بمد ن

دمةل دم أل بمن دمنلع ودمةلا م هث ا ن اةتل رد و ب مشننبر ماشنلا م اةتل ر.
وقل دعتبأ ن مم ( )Hesket, J. L, 1986دمةلار نلوب تسلم به دماشنلار ةدلا ت دمالأ در ادن قبدل عابل د
واول م د ودمان امند ودماستأ من.
ب م :مسأأ ذد دمتعأم ()ٗٛأل




د تا ل أول دالشننص م دمة لئ بمن ا تسوم به دماشنلارد وا تأغأ بت سمسه عودل دأ ه.
دالةتبل بمن ا تبمعه دماشنلا مد وا مطتأمه دمعابلي.
مو
د لمامو تلدأج دمعالمد م دمةددلا م اددن ةددبلل هاددر دمةددلا م مدد :تتللددأ ددذه دم هاددر اصاوعددر اددن دمنددلع

ومددذد عددأ

دمتددث تنددتعال هددث تنددلمم دمةلاددر و ت أم د اددن دمشنلد م اددن قبددل دمعامددلد وما ددن تلبمددق ددذد دمتعأمد
دمةلا مد وعل

ن

دألنلوأ دماسلم ان دمعامل(.)ٜٗ

هددث دمبم ددر دمتددث تسددلم هم د

و دو اد طد أ تممده ومدك ( )Collice, 1994ب م هادر ذدم دم دلج ملهبدون ()Consumer Benefit Package

هلبمعر دمةلار هث تع بمأ دألصهدي دألن نمر دمتث تل أ هث لبم م دمتنومق(ٓ٘).

وهدث ( )Bitner & Zeithaml, 1996دندتعال تعبمدأ دمبد يدم دمندبع ( )7PSملتندومق ودمتدث تطدال عشن أدأ دم هادر

دمةلامر و ث(ٔ٘)أل

ٔ -دمنلعر و دماشنتع .Product
ٕ -دمعالمر .Process
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ٖ -دما ن .Place
ٗ -دمعبلار دما لمر و دملممل دم شنث .Physical Evidence
٘ -دألهأدل .People
 -ٙدمنعأ .Price

 -ٚدمتأومع .Promotion
ه معامددل ادمانددت لكا عشنددلا مسددوم ب مط دأدي؛ هإشندده ال مسددوم بط دأدي دمنددلعر و دمةلاددرد عودشنا د مسددوم بط دأدي اصاوعددر اددن
دم ود ل المتس ي د تم ص ت م وتوقع ت مد و و ا معأ با وم دمةلار.
تن ا ددوم دمةلاددر مصددأ ن م اددل دماعشند ذدتدده دمددذي ت الدده أند مر وألمددر دماشنلاددرد هألمددر دماشنلاددر اVisionا تتأ دده

عل دمانتسبلد ودمأن مر ما ن ن تت انأل دمألمرد ودم لن ر دماتبعر هث دماشنلار وتلأك دمسمم ودالتص م شن و دمعابلي
دمةلار عل

وب مت مثد ما ن تعأم

شن أل اد تسدوم بده دماشنلادرد و اد ما دن ن متوقعده عابلل د اشن د ؛ ه مةلادر

دأ

ان اصأل ه دأج اIdeaاد هد م أج دشنلبد ع ن ندث ما دن ن مأدب ا واد بعدل اشن قطد م مدأجد واعأهدر تا شنمد م تلومأ د ب مد:
بأنلوأ اأب د اع دألةذ ب م نب ن(ٕ٘)أل

مهول دماشنلار ب مم م تشن مذ
-

وصوأ تعأم

دمةلار بوأ ه دما وم دماوصول هث دألذ ند يأل ذ ن دمالمأمند ودماول مند ودمعابلي.

أ -تا شنمر دنتعا ل ا وم دمةلار بوأ
ج -دنتعا م بوأ

لدج متأتمأ ول

لدج دتأ ل بمن دمالمأمند ودماول مند ودمعابلي.
و عا ل دماشنلار.

تن ا وم دمةلار دماأأهمر هدث دماأدأ دإلندبلاث مطدمأ تمد "قمد م دمبشندك دإلندبلاث بتسدلمم دماشند هع دما ممدر ودالنتطد أمر
معابل ه با ملبث ص ت م وم سق أغب ت مد ومعال عل تمنمأ دماع ابلم دما ممر ودالقتأد لمر هدث دماصتادعد وذمدك اس بدل عاومدر
و صددأد با دأع د ج ال مطددتال ذمددك عل د اة م ددر طددأعمر و طددبه أب د (ٖ٘) .وعشنددل شننددتلمع دمسددولأل تن ددذد دمتعأم د

دماأ أ دإلنبلامر م م

ملةلاددر هددث

مشن بعلد أدبع متا ل ب مبعل دمطأعث .دمذي ما ن بم شنه هما مأتثأل

البع الاابع :البع الشاعل.

باأعد ج ال تطددتال دمةلادر علد
متا دل دمبعددل دمطدأعث هددث دمةددلا م دماأدأهمر د

ي اة م در طددأعمر نددأ قد دأأدم م ددر دمأق بددر

دمطددأعمر دمة أددر ب ماأددأ  .ودمت دهدم اشنددتع دمةلاددر واسددلا هددث هددر ا دأ ددل تشنت ص د وتسددلما ب مط دأمعر دإلنددبلامرأل
وةبلق  .وتأى دملأدنر امر بم ن عشن أأ دمبعل دمطأعث ملةلا م دماأأهمر هث دماأ أ دإلنبلامر وتو م
ٔ)
وال م

ِاْز ٍ
ق

ا د د وقما د

ب آلتثأل

دألأل هث دألطم ي دإلب رأل م :قأأ دمعلا ي ن ادألأل هث ع دأ دمشن واع ابلت م وع لدت م دمع و ودإلب رد
َا َْيتُ ْم َما أَ ْفَز َل الم ُه لَ ُك ْم ِم ْان
لأ اشن تال ا لأه دمط أعد ودألأل هث دألطم ي دإلب را(ٗ٘) .مسول دهلل تع م أل قُ ْل أ َأ
ِ
ىن[مدوشن أل  .]ٜ٘ووصده دملالمدر ادن دآلمدرأل ن دآلمدر
اما َى َح َالًت قُ ْل آلم ُه أ َِذ َن لَ ُك ْم ۖ أ َْم َعمَ الم ِاه تَ ْفتَ ُاا َ
لَ َج َع ْمتُ ْم م ْف ُه َح َا ً

شنهمم هث دماطأ من دمذمن م أاون ا ط لود اا ب ه دهلل تع م ان دأللعار ودماع ابلمد ومبم ون ا ط يود ااد

أاده

دهلل(٘٘) .ومسول دبن تمامرأل اتن تأأه م دمعب ل ان دألقودل و دألهع ل شنوع نأل عب لدم مأل ب د لمدشن مد وعد لدم م تد صون تمم د
هث لشنم م ...وا دمع لدم ه ث ا دعت له دمشن

هث لشنمد م ااد م تد صون تممدهد ودألأدل همده عدلم دم لدأا( .)٘ٙوتعلمدر علد اد

تسددلم هددإن دألأددل هددث تسددلمم دمةددلا م دماأ دأهمر هددث دماأ د أ دإلنددبلامر دإلب ددر ا د مددم ت ددن ددذه دمةددلا م تة د م

دم

دمطأمعر دإلنبلامر دماسأأج.
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ٕ) اأدع ج دألومومر هث تسلمم دمةلا م دماأأهمر دإلنبلامر؛ ب مُ :مأدع عشنل تسلمم دمةلا م بأن ال مةل بشنل م تأتمأ
دثأل دل
دم ص م و وموم م عودطب ع ؛ ت ال م وم اأدل ر علد باأدل ر لشند  .هاس أدل دمطدأمعر دإلندبلامر دمةاد
دملمند ودمشن

د ودمعسلد ودمشننلد ودما لد وهث ل اسأل ان ذه دماس أل تدأتث دم صد م اأتبدر تمد أل

()٘ٚ

ت نددمشنم م

دأوأم مد

صمد مد

 .وب مت د مث تددأى دمل دأنددر شندده متعددمن عل د دماأددأ دإلنددبلاث عددلم دإلةددبلل بشنل د م دمتأتمددأ هددث دأل امددر وهس د

ماصد الم تسددلمم دمةددلا م دماةتل ددرد ودمس عددلج هددث ذمددكأل اال م دأع د ت نددمشنث تذد د ن هددث اأدع تدده تةددبلل ب د صثد وال م دأع د

د صث تذد د ن هدث اأدع تده تةدبلل ب دأوأي()٘ٛد عودذد اد غد أ دذد دمتأتمدأ وة دعم دمةدلا م دماأدأهمر ملاعمد أ دماد لي

لون دالمت م تم دماأ م ودماس أل ولون دالمت م ماأدع ج دألوموم مد هإن هث ذمدك دشن د دأ
هإن دألأل هث دمتب لل دما مث ن م سق اسأل دمطأع ان
ٖ)

دمأ

مرأل مت سمق دمأ

دماعأهر ودمتأوي.

ٗ)

عدن ومومد م دماصتادع .وعلمده

ل دما ل وا م سق األ ر دماصتاع دمانلم.
()ٜ٘

بمن لأهث دمتب لل ُطدأعم دمةمد أم

د بوأد

ةلدوجً ت ممدر هدث دمتبد لل دماد مث؛ متدأامن

دالمتهدم ب م ودبل دمطأعمر هث تسلمم دمةلا م دماأأهمرأل و عم دمطأمعر دإلنبلامر ملتبد لل دماد مث

اد و دودبل

طأعمر ت اهد وت بل نلوك دماتع المن هث دماأ أ دإلنبلامرد وتدلان دماعأهدر دمت ادرد وتدوهأ أمدر دمتأدأ ودالةتمد أ

ببل عموأ و اطو م إلأدلج دماتع قلمن(ٓ)ٙد وهما ملث دنتعأدا أل م تلك دأل م ودم ودبل دمطأعمرأل
ِ
ِ
ان[دمأ انأل .]ٜ
س ِط َىَت تُ ْ ِسُاىا ا ْل ِم َ
يز َ
يمىا ا ْل َى ْز َن ِبا ْلي ْ
 .دمشن ث عن دمغش هث دمبمعأل ق ل تع م أل َ ىأَق ُ
(ٔ)ٙ
اء ُه ْم[دألع دأ أل ٘.]ٛ
اس أَ ْ
ش َي َ
سىا الف َ
أ .دمشن ث عن دمغبن أل ق ل تع م أل ىت تَ ْب َ ُ
ج.
ل.

(ٕ)ٙ
أد ادأود ِْ
َن
دمشن ددث عددن دمتغأمددأ ودمتددلمم
دإلبِد َل َود ْم َغد َدشن َم هَ َاد ْدن ْدبتَ َع َد َب ْعد ُدل هَِإشنددهُ بِ َة ْمد ِدأ دمشنلَد َدأْم ِن َب ْعد َدل ْ
أل ق د ل أل َاال تُ َ
(ٖ)ٙ
أ عَ تَ ْا ٍأا .
َم ْ تَلَِب َ تِ ْن َط َي َْا َن َ
ك َ عوِد ْن َط َي َأل َ َو َ
دمشن ث عن دمغأأأل م :ص ي دمشن ث عن مأ ان دمبموع معلر دمغأأ(ٗ.)ٙ

ه.

دمشن ث عن بموع معلر دمأب و طب ر دمأب د ا لأل بمعتمن هث بمعرد و بمع ونل (٘.)ٙ
دمشن ث عن دال ت أ هث دماع ابلم دما ممر؛ ق ل أل َاال َم ْ تَ ِ ُأ تِال َة ِلئٌ ا()ٙٙواشنده مندت ل عدلم صدوده دالت د ق اد
بددمن دماأد أ دإلنددبلامر علد ي نددلوك ا ددث مبل ت د أ؛ ت د دأ دأ بد معابلي عشنددل تسددلمم دمةددلا م دماأدأهمر؛ الت د ق

٘)

دالمتهدم ب مسمم ودألةبلق دإلنبلامرأل دمسدمم دألةبلقمدر ال معدول أ د علد دم دأل شن نده ب مشنصد ح ودم دوه هدث دآلةدأج ه ندأد

و.

هث ا بمشن عل نعأ ا لل ملةلار؛ ما متأتأ علمه ان

أأ.

بددل معددول أ د عل د دماصتاددع ودالقتأ د ل بأددوأج ود د رد واددن شن د وم د دإلنددبلم دمعشن مددر دمسأددوى ب د ألةبلق واددن ذمددكأل
دمأدلقد ودمشنأددم رد وت دأمم دمغددش؛ ه مأددلق اددن علددم دمأد م دمتدث متأد

ب د دم ددألد واددن نددا دم

د ل دألةبلقمددرد

وان م دألن هث بشن ي دماصتاع ودألار؛ الأتب ل ب ل طأن ان طلون دم م جد ومتعلس ب دل اأدل ر ادن اأد م دمشند
ين[دمتوبددرأل ]ٜٔٔد ودأل لمدد:
َم ُف اىا اتيُ اىا الما َ
اع الفاااِ ِق َ
ومددذمك اددأ دهلل تع د م ب مأددلق بسومددهأل َ يااا أََي َ ااا الا ِاذ َ
اه َىُكىُف اىا َما َ
ين آ َ
دمشنبومر( )ٙٚذمك تلل علد وصدوأ دمأدلق وتسدلمم دمشنأد ودمبمد ن هدث دماعد ابلمد وعلد ت دأمم دم دذأ ودمغدش ودمةم شندرد اد
تلل عل

.

ن دمألق ودمشنأ ان نب أ دمبأ ر هث دماع الرد و ن دم ذأ ودمغش ان نب أ ا س  .وبشند ي علد ذمدك مطدتأل

هث اسلم دمةلار ملعامل هث دماأ أ دإلنبلامر دالمتهدم ب ذه دمسمم ودألةبلق دإلندبلامر؛ بدأن مشنأد وال مغدشد و ن مبدمن اد

وامهدم عودن ن متأتأ عل بم شن علم دندتاأدأ دمعامدل هدث تلسدث دذه دمةلادر .وةمدأ ا د ل علد
هث دمةلار ان ةأ
ذمك هث دمودقع دماأأهثأل ا متأتأ عل تةب أ دمعامل وشنأ ه بأن دألصأج تتغمأ نشنوم هث دإلص أج دماشنت مر ب متالمدك ان
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علم دنتاأدأ هث دنت ا ل تصأديدم دمعسل.
املبحث الثاني :اخلصائص املنيزة للخدمات .The Major Characteristics of Bank Services
هث دموقم دمذي تطتأك همه دمةلا م دماأأهمر اع دماشنتص م بوصوه علج؛ هإن شن مك وصه دةتبل

ال افية الىل  :ع م المممىسية Intangibility؛ تتأ

و و دألاأ دمذي مشنع

اشن عددر ملعامددل مدد :متعددذأ علد دمعامددل ماد

تلبث

دماشن هع عاوا د ودمةلار دماأأهمر ة أدر بأشن د غمدأ الاوندرد
()ٜٙ

عل دملأمسر ودألنلوأ دملدذمن مدتم ب اد تدأومع وتوهمدع دمةدلا م
دمةأد

اشن ()ٙٛأل

د ندما اد د ن ا داوشن تسدلمم

دما لمددر ودمشن عمددر م ددذه دمةلاددرد ه مةددلا م هددث دمو ددع دالهت دأ ددث

ص م وأغب م ذدم لبمعر ع ار General Needد وممندم

صدر ا دللج بعمشن د  .Specific Needه ماشند هع دمتدث

ما ن دم أول علم ان ةدبلل دمةلادر دماأدأهمر ممندم الاوندر بطد ل اد لي وصدولي اندتسلد عودن شندم ا نوندر ما دن
م دود دإلشنند ن دآلةددأ دمطددعوأ ودمت عددل اع د د ه ماشند هع دما ددللج دماتأتمددر اددن دمةددلا م ال تل ددأ ملعمد ن بو ددوح؛ ومددذد هددإن
دماأد د أ ت تد د ج تمد د ب ددذل ص ددول بمد دأج مبمد د ن أند د مت تمد د صا ددوأ عابل د د دمسد د امن ودما تال ددمن اعتا ددلج علد د

ند د ممأ

دالتأد ل دم علددر مت ددان عل د لأص د م دإلقشند ع دمانددتشنل عل د أنددم أددوأجد وندداعرد و سددر صمددلج عشنددل دمعاددبليد وعل د تسددلمم
ةلا م صملج وص ذبرد و و ا متللأ ان دماأأ قلأج وا أج هث طأح ةلا ته ودماشن هع ودماهدم دماتعلسر ب ماشنتع(ٓ.)ٚ
و ذد م أا عل دماأأ شنال ة أ ان دمتأومع ت ت ون أدوأج ذ شنمدر تمص بمدر  Image in Mindعدن دماأدأ
ملى دمعاملد بمل ن ذه دمة أمر تع ث دماأأ ان تبع م الاونمر دمنلعر(ٔ.)ٚ

ال افااية الثافيااة :قيااام ال مااة ىالمففعااة عم ا عففااا الثيااة Trust؛ ذمددك ن دمةددلا م ودماشن د هع ما د

ومأ ددعأ تسمما د د ا ددن ة ددبلل دم د دود

ادملاد د د دمط ددم...ا و قمد د

صولت د د ا ددن ة ددبلل وند د ل دمسمد د

ودمةلا م تنتال م شن Entityد وت بم وصول Existenceد وتل ل
و ذد دمعشنأأ مأةذ بع لد علج ا أل

(ٕ)ٚ

شنددم غمددأ الاونددرد

دمتسلملم ددر؛ ه ددإن دماشند د هع

وأ  Presenceان ةبلل عشنأأ دم سر .Trust

ٔ -دألا ن .Security

ٕ -دم يج .Efficiency

ٖ -دماعأهر .Knowledge

ٗ -دملأدمر .Known How
٘ -دمةبأج .Experience

ال افية الثالثة :التالزمية ىالتكاممية  ،Inseparabilityو ث عب أج عن لأصر دمتدأدبل بدمن دمةلادر ذدت د د ودم دأل دمدذي مدتم

تسلما مه مد :مدتم دندت بلك دمةلادر وقدم تسدلما ملعامدل(ٖ)ٚ؛ ذمدك ن دمةدلا م تشندتع وتدوهع وتندت لك هدث ن ود دلد و دذد
متللأ
م

أوأج تودصل ل ان اسدلم دمةلادر ودماندت مل هدث ا د ن وهاد ن ود دلد ه ألندت ذ ال مندتلمع تسدلمم ةلادر دمتعلدمم تن مدم

أ لبلبهد ومتعذأ عل دملبمأ دمسم م بتسلمم ةلا ته تن مم م ن دماأما اتودصلد هث عم لته(ٗ.)ٚ

ومذد هإن د تا م دماأأ مشنأأ عل تمص ل وت ومن دماشن عدر دما شنمدر ودمها شنمدر The Creation of Time & Place

 Utilityيأل توهمأ دماشن عر هث دمها ن ودما ن دماشن نبمن(٘.)ٚ
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ال افية الاابعة :الففااء الساايع لال االكل  ،Perishabilityمد :تاتد ه دمةدلا م وتتأد
ل تشنت ص مأ م دمعامل دمذي منت ل

دماسأولج ت شن

ب م شند ي دمندأمع؛ تذ تن دماشن عدر

هو دأ وتتبلط با ث دمهاند هاشن عر دمتعلم تتبلط

اددن دماددهولأل دماعلددمد دماددلأأ ...مأد م دماددتعلمد وباصددأل دشنت د ي دماددهول اددن تسددلمم ةلاددر دمددتعلمد ومسد
دمذي تم تسلمم دمةلار همهد ومذد ه ماشن هع ال تسبل دمتةهمن دما ليد وان مد ال معل هث
دماأددأ د م ددن هددث د ل د ددلأدأ دمللددأ علم د ومتسلددأ ب مدد :متغمددأ

ل ألوأ

ذمددك با ددث دمددهان

ل دنتسأدأ دمللأ علم د اطد لر عشندل

هددر دمللددأ عل د دمةلاددرد و ددو ا د قددل مددل أ علد

نم نر تلدأج دمنمومر هث دماأأ دإلنبلاث؛ تذ قل مسدوم دماأدأ بتوصمده صدهي غمدأ اتشن ندأ ادن ندمومته شن دو قلد ع اشند هع
اعمن ب م :مهمل و مسل عن انتوى دمللأد وهث دم متمن ت ل :اط لر ملى تلدأج دماأأ (.)ٚٙ
ال افية ال امسة :ش فية المففعة اليا مة عم إقحام العميل Customer Involvementد ه معامل اشنتع اط أك
هددث دمةلاددر .ه مبعددل دمطةأددث ملةددلا م ودماشن د هع مسددوم عل د اط د أ ر دمعامددل هددث تشنت د ج دمةلاددر ودالنددت لج اددن دماشن عددرد
هاددهول دمةلاددر ال م تاددل تشنت صدده ملةلاددر لون وصددول واط د أ ر دمانددت ملد هاسددلم ةلاددر دم شنلقددر ا د بلد ال مددوهأ ددذه دمةلاددر
واشن هع تن مم م ن ملمه عابلي قل شنهمود هث دم شنلقد و ذد هث ن أ دمةلا م ودماشن هع(.)ٚٚ
ال افية السا ساة :المضامىن ال ا مل الفمطال المتماثال ،دمةدلا م دماأدأهمر تسدوم علد تدوهمأ اشند هع ذدم لبمعدر ع ادرد
عودن ن دمانت مل اشن

هأدل دمعابلي ي دمبعل دمطةأث ملاشن عرد ومذد هدإن ا داون دمةلادر ا داون شنالدث اتا دلأل اشن عدر

تعلممد اشن عر هشنلقرد اشن عر شنسلد ن أد  ...و ذه دماشن هع هث صو أ اتا ل(.)ٚٛ
وأغم ذمك؛ هإن اع ممأ تسلمم دمةلار تةتل

ان اأأ آلةأد وأبا ان هأع آلةأ؛ شنل دأ تم دمنم نر دمتندومسمر

دماعتالج ان قبله(.)ٜٚ
ال افية السابعة :الهمياة الفسابية ،تةتلد

دأل امدر دمشنندبمر دمتدث تطد ل دمةلادر ودماشن عدر دماستأشندر ب د ب مشنندبر ملعامدل

بشن د ي عل د اصاوعددر دمعوداددل دماتأددلر ب د د وومومت د ب مشننددبر ملعامددل وذمددك نددأأل دمبشنمددر دم م لمددر مصا ددوأ دمعاددبليد ودماشنلسددر
دمصغأدهمددر دمتددث مدهدول اشن د دماأددأ
ودمةأ

دم

عا مددهد ودإلنددتأدتمصمر دمتنددومسمر ملاأددأ د ودمةأد

أمر ودماعلم م دملمشنمر ملصا وأد ودماودق

ال افااية الثامفااة :قابميااة الت ييااا  ،Variabilityتتأد
دمعامل و ص ته .وما

ن تشنت ج دمةلار ودنت بل

دم س همددر ودالصتا عمددر ملصا ددوأد

ودالتص م ملى دمصا وأ(ٓ.)ٛ

دمةددلا م أغددم ق بلمت د ملتشناددمل ب مس بلمددر ملتغممدأ وهددق اتللبد م

متأ أ ب ما ن ودمهاد ن دمدذي تدللى همده دمةلادرد ومدذد تتشندوع دمةدلا م

أ ب مأ ان دمنلع(ٔ.)ٛ
تن ي تغممأ هث ةأ

دمةلار دمات ق علم بمن دماشنتع ودمعامل قل معشنث دشنعلدم قمات (ٕ.)ٛ

ال افية التاسعة :الممكياة Ownershipد تن قمد م دماأدأ بتسدلمم ةلادر اد ادن ةلا تده ال مدتم هم د شنسدل دمال مدر ادن
دماأأ تم دمعامل دماتلسث ملةلار؛ ه معامل مطتأي هسل دم ق هث دمعالمر دمةلامر(ٖ.)ٛ
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ال افية العاشا  :المستيبمية ،دمةلا م ودماشن هع ال تندوق بدأ أ أصعدثد عودشناد تتعلدق باشند هع ندتشنتع اندتسببلد بمدل ن دذد
دمانتسبل مم

بعملدد بل دمسأمأ صلد.

املبحث الثالث :عهاصر اخلدمة املصرفية.
م ددم مع ددل تس ددلمم دمة ددلا م دماأد دأهمر اص ددأل هعد د ل مس ددلا اولد د
دمةددلا م دماأ دأهمر أ دشن عر ات الددر دألأ د ند مددتم هم د دنددت لد

دماأ ددأ ب م دد :ت س ددق دماشن ع ددر ملعام ددل؛ عودشناد د أ ددب م

دماشن د هع هددث اةتل د

دألشنطددلر دالقتأ د لمر دمتددث تا ددل صددر و

أغبر ملاتع المن اع دمص ه دماأأهثد وتأامم دمةلا م با سق دألبع ل دمن م ر دمذ أد وبط ل منتصمأ ملةأ
بمددل ن أدشن عر دمةددلا م دماأدأهمر تنددتلهم اددن دما شنددل

دماسأأج.

دماأدأهث ن مددلأك لبمعددر دمعشن أددأ دما وشنددر ملةلاددر دم ددويجد

و ذه دمعشن أأ شنت ج دمعودال دمع ار دمال أج هث تلوأ دمشنل م دماأأهث هث عأأ ا بعل دم وأج دمأقامدر؛ تذ ما دن ملل دأندر ت لمدل
وأم غر عشن أأ دمةلار دماأأهمر دمتث متوصأ ن مسلا دماأأ دإلنبلاث عل دمشن و دآلتثأل

F=f (INFO, COMM, TECH, INT, COMP).

م :تنأل


Fأل دمتاوملأل .Fund



INFOأل دماعلوا مأل .Information



COMMأل دالتأ المأل .Communication



TECHأل دمتس شنرأل .Technology



INTأل دإلشنتأشنمأل .internet



COMPأل دماشن هنرأل .Competition

العففا الىل :المعمىمات.Information INFO :
تعل دماعلوا م

ل دمعشن أأ دألن ندمر هدث دمةلادر دماأدأهمر دماسلادر ادن دماأدأ دإلندبلاث؛ ذمدك ن دماعلواد مد

ودماتا لددر بددأل دمشنلد مأل Systemد وت اددل دألشنلاددرأل Integration Systemsد هددث لددل اأدأهمر تسددوم علد دقتأد ل

هددر

دماعأهر ا Intensive knowledge Economicsا؛ م :تنأل
INFO= f(SYS, INTEG(.
هددث دمعأددأ دم ددلم :أددب دماصتاددع معتاددل ب ملأصددر دألوم د عل د دماددل دماعلوا د تث (ب مبم شن د م ودماعلم د م)د النددما بعددل
دتن د ع لد دأج دماعأهددر ودمب دد :هددث طددت دمام د لمند ول ددوأ دألص دهج دإلم تأوشنمددر دمانددتةلار هددث ت شنوموصم د دماعلوا د م اددن مدد:
لأق تصامع واع مصت و ل ودنتأص ع ب منأعر ودموقم دماشن ندبمند وبدذمك أدب م دماعلواد م وندملر ذدم امدر
ب مغددر هددث دماند علج علد دتةد ذ دمس د دأأدم و دمات بعددر و دمتشنلددممد اددن صددل دموأددول تم د دم ددل

دماشنطددول .و شند ال بددل اددن

تو م تص بر دمتن لل دآلتثأل ا دمغ مر ان دماعلوا م؟ وا دم أق بمشن وبمن دمبم شن م؟
تن دمغ مر ان تودهأ ذه دماعلوا م و ت سق دم سر ملى دماأأ ودمعامل ودماوأل؛ بأن دماشن عر دماسأولج ان قبل

دمعامل متم دم أول علم (ٗ.)ٛ
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ما ن تعأم

دماعلوا م عل

شن بم شن م تام اع مصت د متأدب هدث طد ل

دأ شن عد ماندتةلام

بعددل ن تددم ت دهمددر دمغاددوا عشن د  .و ددث م دً دمبم شن د م دمتددث ة ددعم ملاع مصددر ودمت لمددل ودمت نددمأد ب ددل
ودمالطأدم ودمعبلق مد دمتث تأبل دم س ق ودأله أ ودملود أ بع

ممد واندتسببلد وذمدك
دنددتةأدج دماس أشن د م

اع بعا.

ا دمبم شن م ه ث عشن أأ ان دم سمسرد ا هدمم ت تسأ تم دماعشن دمع مد مذد متوصأ ت ومل تم اعلوا م .ه مبم شن م هث
دمودقع تا ل دماودل دألوممر مل أول عل دماعلوا مد و دث تصادع ادن اأد لأ اتشنوعدر لدةلمدر و ة أصمدرد صد هج و وممدرد

ط ومر واو سرد أنامر و غمأ أنامر(٘.)ٛ

اد هماد متعلدق باأدلل اشنلدم دماعلواد ما هإشن د تعشندث

دل دألشنلادر دم أعمدر ملالنندرد وتت دون ادن اصاوعدر ادن

دمعشن أددأ دمبط دأمر ودآلممددرد تعاددل بأددوأج ات الددر مت سمددق تددلهق ا دشنلم ملاعلوا د م عل د دمانددتوم م دإللدأمددر دماةتل ددرد اددن صددل
دمسم م ب مول

دإللدأمر ان تةلملد وتوصمهد وتشنلممد وأق بر....

اد ما ددن تعأم د م د د بأشن د

ددل دما وشن د م ملتشنلددمم دإللدأيد مةددت

بصاددع ()accumulateد وتبومددأ ()classifyد

واع مصددر ()processد وت لمددل ()analyzeد وتوأددمل ( )communicateدماعلوا د م دمابل اددر التة د ذ دمس د دأأدم تم د
ة أصمر ولدةلمر(.)ٛٙ

ل د دأ

تعلمر عل ا تسلم هإن ملاعلوا م عشن أأ ونا م ن نمر ال بل ان تودهأ د وما ن بم شن با مأتثأل
ٔ)

المالءمة :تعل دمابليار دماعم أ دألألث مسمادر دماعلواد مد مد :تدتبليم دماعلواد م ادع دمغدأا دمدذي عدلم ادن

صلهد وما ن دم م عل الى دمابليادر و عدلم ابليادر دماعلواد مد ب م مدر تدأ مأ دذه دألةمدأج علد ندلوك اندتةلام د

و شن ك عودال ةأى تل أ عل لأصر ابليار دماعلواد مد مد :تن تسأمدأ اندتوى دمابليادر متوقد

هدث ص شندأ ةدأ علد

دلول

دإللأدكد ( )cognitive limitsماتةذ دمسأدأ.
ه ماعلواد م دمابل ادر دث تلدك دمتدث ندتل أ علد ندلوك اتةدذ دمسدأدأد وتصعلده معلدث قد دأ دأ مةتلد
دمذي ن ما ن دتة ذه هث

عدن ذمدك دمسدأدأ

مر غم أ ذه دماعلوا م.

ٕ) المىضىعية :و و ن تتأ دماعلوا م بعلم دمت مهد عودا شنمر دمت سدق ادن ندبلات وأد ت وندبلار ا داوشن د
ثأل
ومتللأ دألاأ ملوأول تم دماو وعمرد تودهأ بل :ةأ
تا شنمر دمت سق ()verifiabilityأل ومسأل بدذمك تدودهأ اندتشنلدم لدمدر علد أد ر دماعلواد م عودا شنمدر دمأصدوع م دذه دماندتشنلدم
بط ل اشنلمد ملت سق ان أ ر ذه دماعلوا م هث ي وقم.

.

أ .ألق دمتعبمأ ()representational fair fullnessأل ومسأل بذمكأل ن دماعلوا م مصدأ ن تعتبدأ بطد ل أد لق علد
ا اوشن

ا

و دم ل هث دما نبر

م .دم م ل ()neutralityأل باعشن تعلدل دماعلوا م بط ل ا مدلد ومدم

بغدأا تل أ د بطد ل مدتبليم ادع

دل دأللد دأ

دمانتةلار ملاعلوا م.
ٖ)

الىقتية :باعشند تسدلمم دماعلواد م هدث دموقدم دماشن ندأد ب مد :ت دون اتدودهأج وقدم دم صدر تمم د تد ت دون ا مدلج وادل أجد

ي قماددر و تددأ مأ عل د نددلو ه ا ا د
وبلبمعددر دم د لد مددن ت ددون ملاعلوا د م ّ
دماسلاددر ماتةددذ دمسد دأأدم اتددأةأج صددلد عددن اوعددل د ّ
شنم لأصر امت د و مومت م ذد دمسأدأ.
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ٗ)

الس ا ىلة ىالىضااىح :باعشن د

ن ت ددون دماعلوا د م ود د ر وا واددر مانددتةلا د هددبل مصددأ ن تت ددان دماعلوا د م ي

م د لد و أاددوهد و اأددلل مد و تعبم دأدم أم

ددمرد و اع د لالم غمددأ اعأوهددرد هددبل منددتلمع انددتةلم ددذه دماعلوا د م ن

م ا  .ه ماعلوا م دمغ ا در غمدأ دما وادر مدن ت دون م د ي قمادرد تد ومدو شندم ابل ادرد وت ّدم تسدلما هدث دموقدم دماشن ندأ
ماتةذ دمسأدأ.
٘)

تعبأ عشنهد ولقمس د درد باعشن
الفحة ىال قة :مسأدل ب ماعلوا م دمأ م ر ن ت ون اعلوا م سمسمر عن دمطثي دمذي ّ

علم وصول ةل ي شن ي تشنت جد وتصامع وتسلمم تسأمأ عن ذه دماعلوا م.

)ٙ

الشاامىل :باعشن د

ن ت ددون دماعلوا د م دماسلاددر اعلوا د م الددرد تغلددث صودشنددأ د تا ا د م انددتةلا

دماط لر دمادأدل ن متةدذ بطدأشن قدأدأد اد مصدأ ن ت دون دذه دماعلواد م هدث طد ل دمشن د ثد باعشند
تم تصأدي بعا عالم م دمتطغمل دإل

همر ت م أل عل اعلوا م اللوبر(.)ٛٚ

هددرد و صودشنددأ

ن ال م دلأ اندتةلا

وهث دما ألرد ال بل ان دمتأ مل عل دمعبلقر دملدممر مشنلم دماعلوا م ودمتث ما ن تا مل ب ماع لمر دآلتمرأل
SYS = f (BMIS, BRIS(.

م :تنأل


 SYSشنلم دماعلوا م .Information System



 BMISشنلم اعلوا م دإللدأج دماأأهمر .Bank management Information System



 BRISشنلم اعلوا م دم أوع .Branches Information System
ونودي شنم دألشنلار شنلار اعلوا م دإللدأج دماأدأهمرد م شنلادر اعلواد م دم دأوع؛ هدإن شنلادر دماعلواد م تدهول

دماأ أ ب التأ الم دم علرد وب مسوج دمت لملمدر دمتدث ت ت ص د إللدأج عا م د د ه دذه دمدشنلم دث دمتدث تدلعم دمادلمأمن دماد مممن
هث تاومل دألعا لد وتةأم

وأق بر دماودأل دمبطأمرد با هث ذمك تلدأج دمنمومرد ودمامهدشنمرد ودمتةلمل(.)ٛٛ

وعلد دملددأ دآلةددأ؛ هددإن دماعلواد م تا ددل هددث دمعالمددر دماأدأهمر دإلنددبلامر ق عددلجأل شن ددث دمص مددر ب ددل اد قأأتدده

دمطأمعر ان

م اأتبلر ب د د هتدودهأ دماعلواد م وتوهمأ د ادن هدر لد دأ

ملص مر دمودصأ ت سس إل

ذوي دمعبلقدر ب مةلادر دماأدأهمرد ما دل شن مد

ي أ ر دماطأوعمر لبس ملبعل دمأدبع ان بع ل دمةلار دمن بسر.

هعل د نددبمل دما د لد هددإن عاددبلي دماأ د أ دإلنددبلامر هددث تع د ابلت م اددع دماأددأ متوقعددون اددن هددأوع اأ دأه م ن

م ألود عل د تم ص ت م دما ممرد ودالنتط أدم دما ممر دماتعلسر بلأوه م دمة أر؛ ومذد مصأ ن تلبد دماعلواد م دما ممدر دذه
دال تم ص مد ل ذمك هث دموقم دماشن نأد وهث ذد دإلل أ مبل دل ن ةدلا م دماشند هع ودمتدث تا دل د تم صد م دمعادبلي تتندم
هددث مددأ اددن دم د الم با لولمددر دموقددم Limited Timeد هةددلا م دمتعلددمم دمصد اعث دماتا لددر ب مند ع م دمل دأنددمرد و ددذمك
ةلا م دمشنسل تذد أ دمن أ اشن هع ت سل قمات تن مم تتودهأ دماعلوا م دملقمسدر عشن د وعدن ادهول دذه دمةلادرد وادن دم؛ مصدأ
ن ت ون شنلم اعلوا م دم أوع هث غ مر دمص همر متلبمر دال تم ص م دماللوبر هث دموقم دماشن نأ(.)ٜٛ

وان م؛ هإن ت ادل شنلدم دماعلواد م اد بدمن دإللدأج ودم دأوع مند عل علد ت سمدق د يج عودشنت صمدر اأت عدر هدث تشنصد ه

دمعالم م وتلبمر دال تم ص م ودمأغب م هث دموقدم دماشن ندأ بأقدل دم لد
دماعلوا م وت لم

دماا شندر .وعلد

دذد مشنبغدث ن م دتم دماأدأ بادلى لقدر

تصشنب مل طل هث تشنص ه دمعالم م دمتث قل تأتأ عل دماأأ اة لأ تطغملمرد ونوقمر.

بمل ن ان دمان ل ذدم دأل امر هث شنلد دم دماعلوا مأل دألان Security Information؛ دنتص بر م ل دمتغمد د دأدمد
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ودمت لملدم دمتث تتعلق ب معالم م دماأأهمر بط ل ع مد وبأشناوذج تاومل دمةلا م بط ل ة

ٔ -صولج دمشنلم  System Qualityيأل دما وشن م دم شنمر.

د و و ا متللأ(ٓ)ٜأل

ٕ -صولج دماعلوا مأل  Information Qualityيأل الى أ ر ولقر دمبم شن م دماأأهمر دملدةلر تم دمشنل م.
ٖ -صولج دمةلار  Service Qualityيأل تسممم انتوى دمتاممه ودمت وق هث تسلمم دمةلار دماأأهمر.
تعل دمبم شن م ودماعلوا م با بر دملم دمذي مصأي ممعلث دإلشنن ن دم م ج همنتاأ دمشنبا وما أ

شنطلتهد ذمك توق

م ج دماشنلا م عل وصول تلدك دمبم شند م ودماعلواد م وتدلهس و ندن دندتةلدا د ودما دأ دإلندتأدتمصث ملمده دمعلمدل ادن دمبم شند م عدن
اع ابلم دمموم وا تم ب ألا د وم شنه هث

صر تم تلك دماتعلسر ب مغل بأدوأج

وم نددأد ومتأددل ب معلمددل اددن دمص د م ومتصند

دأ تم

دًد ومدذد شنصدله متوقدع بع د ومتشنبدأ

م شنً(باد ددو نددلوك اأهددوا) مم أددل علد تلددك دمبم شند م دمانددتسبلمر و

تلك دمتث علت دماشنلا م دماشن هنر ملتع ال هث نوق دمغل(ٔ.)ٜ
العففا الثافل :اتتفاتت.Communication :

دالتأ الم ثأل ت عبلم و تع ال لأهمن و

أ هث اوق

اعمن متب لل دماعلواد م ب دل

ت سمدق تدأ مأ اعدمن

ي ( و د ددل) اد ددن دمل د دأهمن .و د ددثأل تب د د لل أن د د ل ( )Messagesبد ددمن ل د د دأ اةتل د ددمن ب ند ددتةلدم ون د د ل (قشن د دودم)
مد ددلى ّ
ل اشن ا ملنملأج عل نلوك دآلةأ(ٕ.)ٜ
ملتوأمل .و ثأل عالمر تأ مأ اتب لل بمن لأهمن ( و أ) ب ل
ومشنلأ تم دالتأ الم م

عل

شن أل عالمر تمأ ل دماعلوا م عن لأمق دمون ل دإلم تأوشنمر .ه ث دمتدث تشنسدل

دماعلوا م بمن دملأهم م دماتعللجد ه ث دإلأند ل دم عد ل ملاعلواد م بدمن دماأندل ودماتلسدثد دل ذمدك هدث تلد أ دماتغمدأدم
دماذ لر هث وأج دالتأ الم .وما ن تو م دمعبلقر دملدممر مبلتأ المأل

COMM =f (COMSYS, COMNET(.

م :تنأل


 COMMدالتأ الم .Communication



 COMSYSشنلم دالتأ الم .Communication tetsys



 COMNETطب م دالتأ ل .Communication kyswten
وتت ون دالتأ الم ادن دألص دهج دم ندوبمر متطدغمل واع مصدر دماعلواد م دماأدأهمرد ودملأهمد م ا دلأل ص دهج دمأد دأ

دآلمثد و ص هج دإللة ل ودإلةأدج دمتث تأنل وتنتسبل دمبم شن م دماأأهمرد وقشنودم دالتأ لأل ي دالأتب لد م دمتدث تأندل
دمبم شن م بمن دألص هج دماأنلر ودمانتسبلر هث دمطب ر.

وهث ذد دإلل أ منتعال ص هج دالتأ ل ا لأل دم ت د و ببلم دألممد

دمبأدأمر Optical Fibersد ودم د ببلم

دما وأمدرد واع مصد م دالتأد ل  ...تمد غمدأ ذمددك ادن بأاصمد م دالتأد الم دمتدث غددلم هدث دمعالمد م دماأدأهمر ادن دم ددأوأج
با ن(ٖ.)ٜ

وتعددل دالتأد الم

ددل دموند ل دمتسشنمددر دمتددث ند ام هددث اع مصد م تط د مم م تط دأمعمر هددث دماأ دأهمر دإلنددبلامرد اددن

م :توهمأ تا شنم م سمسمر ملتع قلد هث لل وصول دإلمصد أ دماتا دل ب مبم شند م دمالةلدرد ندودي ادن قبدل ادهولي دمةدلا م م

اددن قبددل تلدأج دماأددأ هددث تلد أ دألشناددوذج دماد مث دماعددل متاومددل ةددلا م دماشن د هع .هسددل غددلد تعددبلن دماددهول ملةلاددر تا شنمددر

توهمد دأ دمةلاد در ان ةبلل دماأأ دإلنبلاثد و تعبلن دماأأ عن ةلا م تاومل هث هر قل ع م دماشن ه د دع بشن ي عل
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دت قم م انبسر اع اهولي دمةلا م با بر تمص أ مه قماته هث دمتطأمع دإلنبلاث.

وتط د ل دالتأد د الم دماتن ددار ب منددأعر ددبل اشن ن ددب مبلل ددبلع عل د ودق ددع دماع ددأوا اددن دمة ددلا مد ودمن ددمومر دمات ددودهأجد

ودم ا شن م دماللوبرد اا م سق أب مدر اعسومدر ملاأدأ ؛ تذ بإا د ن دماأدأ ادن ةدبلل دملأهمد م دماشنتطدأج ودمت بعدر ماشنلوادر
دالتأ د الم دمة أددر بددهد وباددهولي دمةددلا م دماتع قددل اع ددم انددبس ن مس دوم دماول د

بنددأعر وت ل ددر اشنة

صهج ملةلار دماسأولج دمات ق علد تشنامل د اندبس د ب مد :مدلان دمشنلد م شنسل د ادن ة شندر دمعدأا دمةد

ددرد تأددلدأ وداددأ

دماوصده ملاأدأ د

تم ة شنر دمتالك دما توح ص ر دالنت لجد ب م :منا دمشنل م ن مسوم بت ومل تدلهس م شنسلمدر هدث تلد أ ات دق علمده بدمن دماأدأ

وادهولي دمةدلا مد ومدو بطد ل غمدأ ادل عدن دمعالمدرد م شن د تعلدث لمدمبل ق لعد ادلعوا ب ماندتشنلدم ودمسمدول دما ندبمرد واددن
م؛ هإن دماول

منتلمع ن مشنسدل ال مدر دمةلادر بعالمدر صلمدلج باندتشنلدم وقمدول ا ندبمر ادن ة شندر دمتالدك دمة أدر ب ماأدأ

تم دمة شنر دمة أر ب معاملد ودمتث تةومه بعل تتا م دمعالمر دمتوصه تم اهول دمةلار مبلنت لج ان دمةلار.
وتت ون  COMNETطب م دالتأ ل  Communication enkyswtان دمتلبمس م دآلتمر أل
(ٗ)ٜ

COMNET = f(ENCS, ELCS, INBS(.

م :تنأل


 COMNETطب م دالتأ الم .Communicationkyswten



 ENCSشنلم دماط أ ر ب ماطأوع م .Enterprise Collaboration systems



 ELCSشنلم دمتص أج دإلم تأوشنمر .Electronic Commerce Systems



 INBSشنلم دألعا ل دماأأهمر دملدةلمر .Internal Banking Systems
وتتا ل شنلم دماط أ ر هدث دماطدأوع م بشنلد م سدوق ةمد أ دماطد أ ر هدث تشنتد ج وتندومق ةدلا م دماشند هع ادع اهولم د د

ب م :معلث دمةم أ دم ق ملاأأ هدث تد أمخ دالندت س ق للدأ دمتشن مدذ بشند ي علد ت أدمل دمةلادر ودمندعأ دما بتدر هدث دمةمد أد
ومأةذ دمةم أ شنا ل علج ب نأ لبمعر دمتط أك دمات ق علمه بمن دماأأ واشنتع ةلا م دماشن هع.

وتتا ل شنلم دألعا ل دماأأهمر دملدةلمر ب ماع مصر دملدةلمر ملاع الرد ودمتع ال اع وند ل دالتأد لد وشنلدم تدلهق دألعاد ل

دماأأهمرد وات بعر دألشنطلر دماأأهمرد ودمأق بر علم .
هث من تا ل شنلم دمتص أج دإلم تأوشنمرأل شنس ل دمبمع عبأ دإلشنتأشنم نودي دمبمع ب متصه ر ودمصالرد ودمتبد لل دإلم تأوشندث
ملبم شن مد ودمت ومل دإلم تأوشنث مؤلاودلد ودألعا ل دماأأهمر دإلم تأوشنمرد ودمتنومق دماأأهث عبأ دإلشنتأشنم.

ومشنبغث اأدع ج ت سق ان دماودأ م هث طب م دالتأ الم دمتث تنتةلم ان قبل دماأأ د وتتا ل بدأل

ٔ -دماو وقمرأل .Reliability
ٕ -دمس بلمر مبلتن عأل .Expandability
ٖ -دم علمرأل .Effectiveness
ٗ -دمس بلمر مأم شنر دمشنل مأل .Maintainability of the System
٘ -صولج دإلأن ل .Transmission Quality
العففا الثالث :التيافة.Technology :

تعل دمتس شنر ودألتاتر دما ال مطب م دالتأ ل؛ م :تن دماأأ هث تل أ تشن مذ شناوذج تاومل ةلا م دماشن هع نم ون
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ا ت ص ً تم انتوم م اتسلار ان دمتس شنر ودألتاتر تتا ل بدأل

TECH =f(SOFT, HARD, DATA, PROC(.

م :تنأل
 TECHدمتس شنر .Technology




 SOFTدمبأاصم م .Software



 HARDدمتص مهدم .Hardware



 DATAدمبم شن م دماأأهمر .Bank Data



 PROCدإلصأديدم .Procedures

ومصددأ ن تات د ه دمبأاصم د م دماأ دأهمر دمانددتةلار اددن قبددل دماأددأ إللدأج دألشناددوذج ب م د يج ودماأوشنددر ودألاددند

وق بلمر دمأبل بطب ر دالتأ ل دمتث معال ان ةبلم دماأأ د ودماو وقمر.
واددن ددم؛ مصددأ ن ت ددون دمتص مدهدم دمانددتةلار اددن قبددل دماأددأ تتأد

هث تلدأج دمعالم م ود تم ص م دألشناوذج دماعل متسلمم دمةلا م(٘.)ٜ

ب النددتص بر اددع لبمعددر دمبأاصمد م دمتددث تنددتةلم

تذ مس ددع علد د عد د تق دمبأاصمد د م دماأد دأهمر ا ا ددر دمسمد د م باصاوع ددر ا ددن دمولد د

و أوأج ن تتودهق ذه دمول

اع دمسودعل دم

دألن ن ددمر دماتعلس ددر بد د ألشناوذجد

ار م ذد دألشناوذج.

ودمبم شن م دماأأهمر و ثأل دم س ق دمتث تنتعال بودنلر دمبأداع دمالبسر هدث دماأد أ إلشنتد ج اعلواد م اأدأهمر ا مدلجد
م :ما ن ن تةهن بلأمسر ق بلر ملسأديجد نودي ن ذمك عل دألق دأ

بم شن م .)ٜٙ(Database

دملمهأمر م غمأ د د ب مد :تطد ل دذه دماعلواد م ق عدلج

هددث ددمن تا ددل دإلصدأديدم دماأدأهمرأل دمنم ند م دمتددث توصدده تطددغمل دمشنلد م دم نددوبثد يأل شن د دمعالمد م دمتددث تت ددان

وأ

وتأتمأ اصاوعر دمةلودم ودمتعلما م دما للج إلشنص ه دمعالم م دم نوبمر هر(.)ٜٚ

واددن ددم هود ددل وشنت د ع وصددول ق عددلج تسشنمددر ددلج هددث دماأددأ دشنة د ا دمت د مم
دمأنددا ممر هددث ادهمع

وت د مم

اشن وتوهمأ ملعابلي(.)ٜٛ

اددن ةددبلل تو مددل ت د مم

دمعاددل

ددأ د يجد وهمد لج دمعود ددل اددن ةددبلل تسددلمم اصاوعددر اددن دمةددلا م دما ممددر ودبت د أ دمصلمددل

ومن م عشنأأ دالتأ الم هث بشند ي دمةدلا م دماأدأهمر دإلندبلامر بت سمدق ق عدلجأل شن دث دمغدأأد اتا لدر ب دون دالتأد الم
دلأ اعس دوالً اددن دماو وقمددر ودالعتا لمددر بددأن دماشن عددر ا ددل دمةلاددر لدةلددر
ودملأهم د م دماأتبلددر ب مص د ه دماأ دأهث تددوهأ قد دً

ددان

دمسلأج عل دمتنلمم.

العففا الاابع :اإلفتافت.INT The Internet :
طب ر لوممدر ودندعر دمشنلد ق غمدأ ة

وع ار اشنتطأج هث صامع شن ي دمع مم(.)ٜٜ

دعر ألي ت دم اأ دهي ت دم بدلدةل اصاوعدر طدب م

ومند م دإلشنتأشنددم بتة ددما بمدأ هددث ت د مم

عبلوج عل

وشن تسلم تا شنم م

ندب م ممدر ة أدر

دمعالمد م دماأدأهمرد النددما اد د ن اشن د مددتم عبدأ دم ددلول دإلقلمامددر ملددلولد

ةار هث تسلمم ةلا م اأأهمر اتشنوعدر ملعادبليد بمدل ن ذمدك ال مشن دث دهلمد ل اةد لأ اد ند

وت ددلم م ا مددر دمعاددبلي ون دأمر اع د ابلت م(ٓٓٔ)د اددع دألةددذ ب م نددب ن ددأ دإلشنتأشنددم عل د دشنة د ا عبلقددر دمعامددل دمطةأددمر
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دماب طدأج اددع اأدأههد وت وم د تمد عبلقددر تم تأوشنمددر E-Connectionد بددل تن دمعالمد م دماأ دأهمر دمتسلملمددر باةتلد

شنودع د

نتغلو ةبلل ال قأمأ تم عالم م تم تأوشنمر .E-Banking
INT=f(E-BANK, H-BANK, V-BANK(.
م :تنأل


 INTدإلشنتأشنم.



 E-BANKدمعالم م دماأأهمر دإلم تأوشنمر Electronic Banking



 H-BANKدألعا ل دماأأهمر دماشنهممر Home Banking



 V-BANKدماأأ دالهت دأ ث Virtual Bank

تعل دمعالم م دماأأهمر دإلم تأوشنمر Electronic Banking

وبمن دمت شنوموصم د ودمتث غلم

ل اأدم دمتا هج دم ل :بمن دمأشن عر دماأأهمرد

دل دم شنلادر دماعد ابلم دما ممدر دما لمدر ودملوممدر؛ تذ أدب م دمعالمد م دماأدأهمر ودمتصد أج

دإلم تأوشنمر تط ل دمصهي دأل بأ ان صم دمأشن عر دماأأهمرد وان مد هسل ل أم األل م علج تعبدأ عدن دذه دم سد ق
()Remote Electronic Banking, On line Banking, Self Service Bank,د و ث عودن شندم اةتل در لد أد؛
تال شن تا ل صهدي ان دماشنلوار دمات الر ملأشن عر دماأأهمر ودما ممر دإلم تأوشنمر.
وهددث دما أددلرد هإشن د دماع مصددر دمعأدأمر ال تم صد م واتللبد م دماصتاددع غمددأ دمشنسلمددر Cashlessد و ددو تعبمددأ عددن

شناددل دمتع اددل دماد مث دمند ل(ٔٓٔ) .ب مدد :تعدل دمتعد ابلم دماعتاددلج علد دمشنسددل دإلم تأوشنددث ودمت ددومبلم دماأدأهمر دإلم تأوشنمددرد
وبل ق م دال تا ن ن

شنا ل دمتع ال دما مث دمتث تنت مل ان(ٕٓٔ)أل

ٔ -تة ما هان تشن مذ واع مصر دمعالم م تم لأص م اتشن مر ادن دمو دلج دمهاشنمدر؛ تذ غدلد دمت أدمل ودماس أدر بدمن دألأأدلج
دمشنسلمر ملاتع المن متم بط ل م لث شنث.

ٕ -ت نمن وتص شن

دمعالم م هما بمن لأهم م دمعالم م دإلم تأوشنمر.

ٖ -ت نمن اع مصر دماعلوا م دمع مامر ولقت .
ٗ -ت نمن دمةلا م دماسلار ملعابلي ولأدنر و
٘ -ت سمق ان ونبلار دماعلوا م.

ع م دما ممر.

وان م تلبمس م دماأأهمر دإلم تأوشنمر دمة لار ملةلا م دماأأهمرأل
.

دألعا د ل دماأ دأهمر دماشنهممددرأل ه ددث لددل تشن د اث ون د ل دالتأ د الم دم لم ددر ودتن د ع دشنتط د أ بددمن ه دأدل دمشن د

دملددذمن

غ دأ م دالشنة ا دمانتاأ هث ت ل ر ذه دمت شنوموصم د هسدل تشند ا دندتةلدم دمتلبمسد م دما ممدر ملت شنوموصمد دعتاد لد علد
دإلشنتأشنددم دمتددث ت دهمددل وشنا د دشنتطد أ هدث اةتلد

دماصتاع د م؛ بددل هددث ط د دأ

دماصتاع د م هددر لون تاممدده بددمن قددلأدت م

دما ممددر؛ تذ ن د م دشنة د ا دمت ل ددر تم د ت عددل دأله دأدل اع د ؛ مدد :ما ددن مؤله دأدل للددأ تاددومبلم اددن ةددبلل ةددلا م

اأأهمر عبأ تلبمس م دماأأ دماشنهمث ة أر ا تعلدق اشن د بةدلا م دالتأد الم ودم أبد ي ...ب مد :مسدوم دمعامدل
بتعب ر دمللأ بعل دلبلعه عل دمطأولد وهث لل ون ا دل دذه دمعالمد م أدغمأج دم صدم ادن مد :دال تاد ن هدما ن
تص هدت تم تأوشنم د هعل نبمل دما لأل مللأ

ل دمعابلي تاومبل ماشن هع دم د ت

و دإلشنتأشندم مادلج بل در طد أ ق لادرد

همعبد دئ دملل ددأ وملل ددع علد د دمط ددأول ودمت أ ددمل ومأن ددل دملل ددأ تم تأوشنمد د د ودماأ ددأ دإلن ددبلاث ان ددتعل مت ددوهمأ ددذه
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دمةددلا م بتال دده ةم د أدم انددبسر ب مدد :معلددن عددن تا شندده تددوهمأ ددذه دمةددلا م باودأ د م اشنالددرد واددن ددم مددتم تددلقمق
ند أ دمعامدلد ومددتم

دمللدأ وت ومدل دمعددلل دماللدوأ ادن ةددلا م دماشند هع ادن ند أ دمعدأا دمعد م مددلى دماأدأ تمد
تأن ل دإلطع أدم دمبلهار مذمك تم تأوشنم .
أ.

ط د ك ةددلا م دم مددلمو دماأ دأهمرأل مدد :مددتم و ددع ط د ك اأ دأهمر هددث اشن د لق ع اددر ذدم

هددر هددث دمتع د ابلم ا ددل

ا د ن دالهل د م ا ددلأل ا ل د م دماودأددبلمد و دألن دودقد و دمالنن د م مص اع د مد و ددذه دأل ط د ك عب د أج عددن شنل د م
هملمو ت

اهلوجد و شن ث دالتص هد ما ن دمعامل ان تصأدي دالتأد ل دماب طدأ ادن ةدبلل و دلج اص دهج بأد دأ

ا مو ن هث

ل دم دأوع دماأدأهمرد ب مد :متع ادل ادع اولد

مدثد

(ٖٓٔ)د

ادن ةدبلل ط طدر دم ندأ ب مأدوم ودمأدوأج

واددن ةددبلل ددذه دأل طد ك ما ددن ملعامددل للددأ دمةلاددر دماأدأهمر دمتددث مأمددل اددن ةددبلل شناد ذج دمةدلا م دماأدأهمرد

وما ددن ن تامدده دأل طد ك بةددلا م اأدأهمر ة أددر تبل ددم اوقع د د ها د بل دأل ط د ك دماو ددوعر هددث دمص اع د م تص دده
ببأاصم م متوهمأ ةلا م ابل ار ماصتاع دمص اعر ودماتعلسر بسل ع دمتعلمم وا م ت صه دمللبر.
ج.

دماأ أ دالهت دأ دمر Virtual Banksأل و دثأل تلدك دماشنلاد م دمتدث تت دون ادن لد دأ
هددث ند أ دمت د مم

ودمادودأل ب ددل

عاد ل اأدأهمر اتعدللج تطد أك

تسددلمم ةلاددر اأدأهمرد ب مدد :مددتم تأددامم اودقع د إلمصد ل و تصامددع دمادودأل دماشنتصددر

بط ل نأمع عن لأمق دالنتاأدأ ودمتهداند و تمص ل و تصامع اص ل ودنع ان دماودأل دماأأهمر(ٗٓٔ).

ومشنبغددث ابل لددر دالعتاد ل دألن نددث م ددذد دألشناددوذج اددن دماأد أ علد دمتصد أج دإلم تأوشنمددرد ذمددك ن ابددل صد مت
Bell Gatesا ما د للددق ه دأج دماأ د أ دالهت دأ ددمر ددلل ب ددذه دم دأج دماأ د أ دمتسلملمددر النددما هددث دماصتاع د م دماتسلاددر
ت شنوموصم د ؛ شنل د دأ مبلشنة د ا دم بمددأ صددلد اددن مدد :دمت ل ددر هددث تشنط د ي دماأ د أ وهأوع د د عددبلوج عل د
ذمكأل ةأوأمر اتهدملج هث دمعال دماأأهثد ونأمر طالد و سر اتهدملجد ت

ن دمت شنوموصم د وهددأم

هر تم قدلأج دذه دماأد أ علد دمسمد م بتصامدع

دماودأل ودال تم ص م بط ل صا عثد ب م :ت سدق اهمدلد ادن دمدوهأج هدث تلدأج دمعالمد مد هسدل أدب م دألشنلادر دإلم تأوشنمدر ندلوب

ددلم هددث تلدأج عبلق د م دمعاددبلي  Consumer Relationship managementن دودي د ن دمعاددبلي ددم اددهولو دمنددلع
ودمةلا مد م دمانت ل ون ب م :م لل دمعامل دمها ن ودما ن دمذي نم أل عل دماشن عدر دماأتبلدر ب مةلادر همدهد هسدل أدب م
دمةلا م دماأأهمر ندلعً تاوملمدر تةد
غمأ دمالاونر عبأ دمطب ر(٘ٓٔ).

اصاوعدر دمةدلا م دماأدأهمر دماوأدوهر

داشن ادن ةدبلل توصمده اصاوعدر دمعشن أدأ

وال بل ان دمتأ مل ن بشن ي عبلق م دمعابلي عبأ طب ر دإلشنتأشنم مسوم عل عشنأأمن ن نممنأل
ٔ -دم سرأل  Trustو ثأل دمسلأج عل دمتسلمأ دماو وق ألهع ل دملأ دآلةأ هث دمعبلقرد ودالعتس ل بأن دملأ دآلةدأ ال
م عددل ذمددك ماصددأل دماأد لهرد يأل ةلددق دماو وقمددر ودمت اددل اددن دملددأهمند واددن ددمد هإشندده مسددع علد عد تق دمل دأهمن
لأدنر نلو م م دملأ دآلةأ.

ٕ -دمأ دد أل  Satisfactionو ددوأل اسددلدأ دم ود ددل دمت ددث م أددل علم د دمعامددل ب م دد :تعدد لل توقع تدده دماو ددوعر ع ددن
دمةلار دمتث مأغأ دم أول علم د و ت وق
العففا ال امس :المفالسة.Competition COMP :

تتط ل اع لمر تشن هنمر دماأ أ ان دمعودال دآلتمرأل
COMP =f(EXP, CONV, CONX).
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م :تنأل


 COMPدماشن هنر .Competition



 EXPدمنعأ دمود



 CONVدمابل ار ودماودهسر .Convenient



.Explicit price

 CONFدم سر .Confidence

العامل الىل :السعا الىاضح .Explicit price
تن اعلالم دمع ل عل دمتاومبلم وت د مم

دمةدلا م دماأدأهمر دألةدأى هدث دماأدأهمر دإلندبلامرد (وندعأ دم دلج

ملسأوا هث دماأ أ دمتسلملمر) ث دألنع أ دمود

دان ندسو

ر مؤلعا ل دماأأهمرد ودمعادل

دماندت سر علد دمتاددومبلم تعددل دمشنلد ق دمددذي تعاددل دماأد أ دإلندبلامر علد دمتشند ه

اعدلالم دمعود دل دمأب مدر

همددهد وتندعمأ دمةددلا م دماسلاددر .اد
ددأ دأللودم ه علمددر ما ومددر تصشنددأ

هما د متعلددق بلددأق دمات بعددر وتنددعمأ دألأددولد ودمتنددعمأ دما ددلل ب ماة د لأ ه ددث اددن
دماة لأ دماأأهمر ان أق بر اعلالم نع أ دم لج(.)ٔٓٙ

العامل الثافل :المال مة ىالمىالية .Convenient

تن ت سق ة أمر دمابل ار ودماودهسر  Convenientمط ل بعلد أ من هث قلأج دمةلا م دماأأهمر عل دمتشن ه أل

(CONV =f (GEOG, PROD, COST, QUAL؛ م :تنأل






 CONVدمابل ار .Convenience

 GEOGدالاتلدل دمصغأدهث .Geographic Reach

 PRODعلل دمنلع ودمةلا م دماعأو ر .Number of Products & Services Offered

 COSTاتونلر ت ل ر دماأوأ هث دمتن مبلم دماأأهمر .Average Cost of Accessing the Banks Facilities
 QUALصولج دمةلار دماأأهمر .Quality pf Bank Service

وان دألبع ل دمتث مشنبغث عل دماأأ دإلنبلاث اأدع ت د ت سمسد ملابل ادرأل دالاتدلدل دمصغ دأهدث Geographic Reach

ب مدد :م ددون قد ل دأ علد توأددمل ةلا تدده معابل دده هددث دما د ن ودمهاد ن دماشن نددبمن م ددمد ومددلةل همدده دمسددلأج دماأدأهمر علد ت ومددل
دألا دودل تم تأوشنم د د هددث ددمن تا ددل عددلل دمنددلع ودمةددلا م دمااومددر اددن ةددبلل دألشناددوذج هددث قل ع د م دماشن د هع دماتعددللجأل تعلددممد

وأد رد وشنسدلد ودتأد الم  ...ا دوم دماأد أ دمطد الر Universal Banks؛ تذ مصدأ علد دماأد أ دإلندبلامر دعتاد ل ابدل

دمتشنومعد وان ذمك تشنومع دمةلا م دماأأهمرد وان ذمك تسدلمم شناد ذج ولودم ا ممدر صلمدلج الندما هدث قلد ع دماشند هعد وتند م ه دأج
دماأد أ دمطد الر هددثأل ندداعر دماأددأ د ودأل ددلد

دما ممددر ندودي اددن مدد :دمأب مددرد و شناددو دمادودألد ودمتاومددل ومددأتث هددث ددذد
()ٔٓٚ

دمنم ق تاومل ةلا م دماشن هعد ودالبت أ هث ا ل دمةلا م دماأأهمر دمصلملجد ودم يج

.

العامل الثالث :الثية .Confidence

م :تتط ل دماع لمر دملدممر مع ال دم سر بوأ ه ان عودال دمتشن هنمر ان ةبللأل

)CONF = f(NW, SOE, IQ, GOV؛ م :تنأل



 CONFدم سر .Confidence

 NWدم أوج دمأ همر .Net Wealth
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 SOEدنتسأدأ دما نأ و دألأب ح ودمعود ل .Stability of Earnings

 IQصولج دماعلوا م .Information Quality
 GOVدم وار .Government

ما ل دألا ن ودم سر بعلد ن نم معتال علمه دمعامل هث دةتم أ دمبشنكد ومعشنث دألا ن شند ةلدو دمةلادر دماسلادر ملعادبلي ادن

دمةل ددأ و دمةل ددأ و دمط ددك( .)ٔٓٛع ددبلوج علد د دالمتد دهدم دمط ددأعث ت سمسد د ماأ ددلدقمر دالشنتاد د ي تمد د دماأد دأهمر دإلن ددبلامرد ااد د

منددتوصأ علد دماأددأ دإلنددبلاث دال تا د م باو وقمددر ودعتا لمددر ددل اددن ص دهج دماأددأ د واددهولي دمةلاددر هددث قل د ع
دماشن هع وص همت م متلبمر دم ص م ودمأغب م دماللوأ تاومل ان دمعابلي؛ ذمك ن ن

دمتث ث دشنع

شنص ح دمعال دماأأهث دمنداعر

م سر دمعابلي.

الهتائج والتوصيات.

توألم ذه دملأدنر تم اصاوعر ان دمشنت عد ما ن بم شن عل دمشن و دآلتثأل

ٔ -دمةلار دماأأهمر دإلنبلامر عب أج عنأل ت ال دماشن عر اع
دإلنددبلامر اددن ةددبلل دمت دهدم اشنددتع دمةلاددر وانددت ل

دإلنبلامرأل

ص م دمعامل هدث ندم ق ادهمع تندومسث م تندأ أد ته

هددث هددر ا دأ ددل تشنت د ج وتسددلمم دمةلاددر دماأ دأهمر ب مط دأمعر

ا د وقما و ةبلق.

ٕ -ودنتل عم دملأدنر ت لمل ةأ

دمةلار بدأل علم دمالاونمرد ودمتبلهامرد ودمت المرد وقم م دمةلادر علد عشنأدأ

دم س ددرد وودم شند د ي دمند دأمع ادم ددبلكاد وطةأ ددمر دماشن ع ددر دمس اد در علد د تق د د م دمعام ددلد ودما دداون دمة ددلاث دمشنال ددث

دماتا لد وق بلمر دمتغممأد وتب من دأل امر دمشننبمرد ودمانتسبلمرد وأعوبر دمتشنامل.
ٖ -توألم دملأدنر تم

ن عشن أأ دمةلار تتا ل بدأل دمتاومل ودماعلوا مد ودالتأ الم ودمتس شنر ودإلشنتأشنمد ودماشن هنر.

اهلوامش.
(ٔ) دمةددلا م مغددر صاددع ةلاددر و د اددن ةددلمد ودمةلاددر اأددلأ ةددلم و ددث دما شنددرد وقمددلأل و ددث ب م نددأ دالنددمد وب د م ت دماأددلأ.
دمةلدم صاع ة لم .دبن اشنلوأد صا ل دملمند من ن دمعأأد لدأ أ لأد بمأومد ل(ذ)د ا لج اةلماد ٕ.ٔٔٔ٘/
ودمةلم و ّ

(ٕ) دألأل ن دمةلار عال ببل صأد وتونع هم

ت أ أم باعشن ا مسلاه دألشنن ن مآلةأمن ان تن مبلم و عا ل وقل مللدأ

عل ذمك صدأد .دمهعتدأيد عدبلي دمدلمن (ٕٕٓٓم)د ال ا مات المفاالية ىمىقال الشاايعة اإلساالمية مف اا ،اا الكمام الطيا د

لاطقد

ٕٓ.

(ٖ) نشنثد نند ال مات المفالية لل البفىك التجااية ،اسالة كتىااهد ص اعر عمن طا د

.ٔٛ-ٔٚ

(ٗ) عأه د دمهعتددأي بأشن د أل دمةددلا م دماأددأهمر تلددك دألعا د ل ذدم دمل د بع دالنتط د أي و دال تا د شنثد متن د مل دمتب د لل دمتص د أي و
دالصتا د عث .م ددن ددذد دمتعأم د

اددن دمبن د لر ب مدد :ال مسددلم ألمددر ود د ر عددن سمسددر دمةلاددر و بع ل د  .دمهعتددأيد ال اا مات

المفالية ىمىقل الشايعة اإلسالمية مف اد

.ٕٙ

(٘) دمغأمأ شن أأ(ٕٔٓٓم)د أفىل المفالية اإلسالمية ،اتحا المفاال العابيةد ل(ٕ)د
( )ٙنشنثد ال مات المفالية لل البفىك التجاايةد

ٕ.ٛ

.ٕٚ
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( )ٚنشنثد ال مات المفالية لل البفىك التجاايةد

.ٔٛ

( )ٛاع ددبلد شند د صث(ٜٜٗٔم)د أفاااىل التساااىيق المفااااللد اع ددل دمل دأند د م دماأ ددأهمرد عاد د ن – دألألند
(ٕٓٓٚم)د عىلمة جى ال مة المفاليةد لدأ دمتودأل ولدأ دموأدقد لاطقد

ٕ.ٕٚ

( )ٜدمودليد ا اول و شنهدلد عبلدهللد (ٕٕٔٓم)د تسىيق ال مات المفالية اإلسالميةد لدأ دمانمأجد عا ند
ٔ٘.

(ٓٔ) اعبلد أفىل التسىيق المفاللد

(ٔٔ) دمودليد ا اول و شنهدلد عبلدهللد تسىيق ال مات المفالية اإلسالميةد

٘.ٔٚ

(ٖٔ) دمودليد ا اول و شنهدلد عبلدهللد تسىيق ال مات المفالية اإلسالميةد

٘ٔٚد و

ٕ.ٕٚ

(ٕٔ) أأند عىلمة جى ال مة المفاليةد
(ٗٔ) اعبلد أفىل التسىيق المفاللد

ٔ٘ .وأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

( )ٔٙاعبلد أفىل التسىيق المفاللد

.ٗٚ

(٘ٔ) اعبلد أفىل التسىيق المفاللد

٘.ٔٚ

ٕٕ٘.

ٕ.ٕٚ

ٕ٘.

( )ٔٚاعبلد أفىل التسىيق المفاللد

ٔ٘ .وأ ددأند أع ددل

ٖ.ٙ

( )ٔٛاأعددثد ا اددل دمبطددمأ (ٕٔٓٓم)د الحاجااات البشاااية م ا ل إل ا الفيايااة اتقتفااا ية اإلسااالميةد لدأ دمب ددو :ملل دأن د م
ٕٗ.

دإلنبلامر عود م ي دمتأد:د لبثد
( )ٜٔاأعث(ٕٔٓٓم)د الحاجات البشاية م ل إل الفياية اتقتفا ية اإلسالميةد

(ٕٓ) اأعثد (ٕٔٓٓم)د الحاجات البشاية م ل إل الفياية اتقتفا ية اإلسالميةد

ٖٓ.

.ٜٔ٘
ٖ٘.

(ٕٔ) ا لد مون (ٜٔٛٛم)د ليه اتقتفا اإلسالملد لدأ دمسلم ملشنطأ ودمتوهمعد دم وممد
(ٕٕ) دمهعتأيد ال مات المفالية ىمىقل الشايعة اإلسالمية مف ا ،صٕٓ.
(ٖٕ)
(ٕٗ)

لدلد عوا بلمأد تسىيق ال مات المفالية ،البيان لمفشاد ٜٜٜٔد

لدلد تسىيق ال مات المفاليةد

.ٗٚ

.ٗٚ

)25( Bovee, countland L. & others (1992): marketing, McGrawHill, Inc., New York, p729.

( . ISO 8402 (1994): p. 1)ٕٙوأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد
(. ISO 8402 (1994): op cite, p. 1)ٕٚ

ٔ.ٙ

وفان ،عىلمة جى ال مة المفالية ،صٕ.ٙ

operations Management: Decision Making in the

(1989):

G.

Roger

)28( Schroeder,

operation/unction, (3rd ed.), McGraw-Hill, Inc., Singapore, p. 574.

وأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد
( )ٕٜاعبلد أفىل التسىيق المفاللد

ٗ.ٙ

ٔ٘.

operations Management: Decision Making in the

(1989):

G.

Roger

)30( Schroeder,

operation/unction, (3rd ed.), McGraw-Hill, Inc., Singapore, p. 574.

و لدلد تسىيق ال مات المفاليةد

.ٗٚ

)31( Boone Louis E. & David L. Kurtz (1992): contemporary Marketing, (7th ed.), the Dryden
Press, A Harcourt Brace Jovanovich college publisher, Orlando, p. 368 .

وأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

ٔ.ٙ
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Hall, Inc., upper saddle River, N. J., p. 428 .
وأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

ٕ.ٙ

(ٖٖ) وتلأد هملمأد ونوشنلأهد صوند و أانتأوشنغد غ أيد وبوشندغد همأوشنم د (ٕٕٓٓم)د التساىيقد تأصادرأل اد هن شن د عد لدأ عدبلي
.ٕٚ-ٕٙ

دملمن ملشنطأد لاطقد

(ٖٗ) وتلأ (ٕٕٓٓم)د التسىيقد
(ٖ٘) وتلأ (ٕٕٓٓم)د التسىيقد
( )ٖٙدمة مأيد ا نن

.ٕٚ-ٕٙ
.ٕٚ

ال (ٜٜٜٔم)د التسىيق المفالل :م ل متكامل لمبفىك تمتالك مفيىمة المزايا التفالساية لال عاالم

ما بع الجاتد تمتأدك ملشنطأ ودمتوهمعد اأأ دمصلملجد

( )ٖٚأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

ٖٕٔ.

ٓ .ٙشنسبلً عنأل

Clark, Graham, and others (2000): exploiting the service concept/or service design and

development, Fitzsimmons, James A. & Mona. J. Fitzsimmons: New service Development:

Creating memorable experiences, Sage publications, Inc., California, p. 73

( )ٖٛأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

ٓ .ٙٔ -ٙشنسبل عنأل

Clark, Graham, and others (2000): exploiting the service concept/or service design and

development, Fitzsimmons, James A.&Mona. J. Fitzsimmons: New service Development:
Creating memorable experiences, Sage publications, Inc., California, p. 73

( )ٖٜدمسمار دالنتعا ممر تعبأ عن دماشن عر دم لمر منلعر اعمشنر وتتامه عن قمات دمتب لممر ب عتب أ ن ذه دمسمار ث دشنع د
دمط دأ مر تهدي دمنلع دألةأىد وقل تشنلوي بعا دمنلع عل قمادر دندتعا ممر بمدأجد وادع ذمدك هسمات د دمتب لممدر

مسوت د

د ملرد بدل وقدل

ال ت ون م قمار تب لممر عل دإللبلق .وان ا لدر ذمدكأل دماد ل ه دو ندلعر قمات د دالندتعا ممر ي اشن عت د دم لمدر بمدأج صدلدًد
واع ذمك هسمات دمتب لممر

ملر ملغ مر .عاأد المىسىعة اتقتفا يةد

(ٓٗ) أأند عىلمة جى ال مة المفاليةد
(ٔٗ) اعبلد أفىل التسىيق المفاللد
(ٕٗ)

.ٗٚ

ٕ.ٕٚ

نشنثد ال مات المفالية لل البفىك التجاايةد

(ٖٗ) اعبلد شن صثد و دأ

.ٜ٘

ٖٚٙد .ٖٚٚ

توهمق (ٕ٘ٓٓم)د أفىل التسىيق المفالل :م ل تحميملد لدأ ود لد ل(ٖ)د عا ند

ٓ.ٔٙ

(ٗٗ) بو شنبعرد عبل دمعهمه (ٕ٘ٓٓم)د ااسات لل تسىيق ال مات المت ففة :مف ا تطبييلد الننر دموأدق ملشنطأ ودمتوهمعد
عا ند

.ٕٛ

(٘ٗ) عبلود عمطوش (ٕٜٓٓم)د تسىيق ال مات المفالية لل البفىك اإلسالمية ،ااسة حالةد ص اعر دم ج مة أد دمص ده أد
.ٜٔ

()ٗٙ

نشنثد ال مات المفالية لل البفىك التجاايةد

( )ٗٚأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد
( )ٗٛأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

ٓ.ٙ

ٖ.ٙ

ٗ .ٙشنسبل عنأل

Clark, Graham, and others (2000): exploiting the service concept/or service design and

development, Fitzsimmons, p. 72 .
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( )ٜٗأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

ٗ .ٙشنسبل عنأل

Clark, Graham, and others (2000): exploiting the service concept/or service design and

(ٓ٘)أأند عىلمة جى ال مة المفالية،

development, Fitzsimmons, p.72.

ٗ .ٙشنسبل عنأل

Clark, Graham, and others (2000): exploiting the service concept/or service design development

p.72

(ٔ٘) أأند عىلمة جى ال مة المفالية،

ٕ .ٙشنسبل عنأل

(ٕ٘) أأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

ٗ.ٙ٘ -ٙ

Clark, Graham, and others (2000): exploiting the service concept/or service design and

developmentp. 72.

(ٖ٘) دماغأبددثد عبددل دم امددل (ٕٗٓٓم)د اإل اا اإلسااتااتيجية لاال البفااىك اإلسااالمية ،البفااك اإلسااالمل لمتفميااةد دماع ددل دإلنددبلاث
ملب و :ودمتلأمأد ب  :أقم 66د صلجد ٖ.ٜٔٗ-ٜٔ

(ٗ٘) دمبوأشنود ا ال ألقثد (ٖٕٓٓم)د مىسىعة اليىاع الفي يةد الننر دمأن مرد ٕ.ٔٔ٘/

(٘٘) دمصوهيد عبل دمأ اند (ٗٓٗٔ د)د از المسيا لل التفسياد لٖد بمأومد دما تأ دإلنبلاثد ٗ.ٗٔ/
( )٘ٙدبن تمامرد ا الد (ٜ٘ٔٚم)د مجمىع الفتاىىد ت سمقأل

ال شنع ند بمأومد لدأ دألأقمد .ٕٜ/ٔٙ

( )٘ٚدمط لبثد تب دأ ممد (ٜ٘ٔٚم)د المىاليات لل أفىل الشايعةد بمأومد لدأ دماعأهرد ٕ.ٜ/
( )٘ٛةبل د عبل دمو أد (ٜٔ٘ٙم)د عمم أفىل الفيهد لٛد دمس أجد ا تبر دملعوجد
( )ٜ٘دمةم أدم تعشنثأل تةممأ

ل دماتع قلمن

ل ا و بل ا هث تا

ي دمعسل دو هنةه .ومشنلأ ملت أمل هث شنودع دمةم أدمأل

دمهعتأيد عبلي دملمند (ٕٕٔٓم)د ليه المعامالت المالية الميااند لاطقد لدأ دمعأا يد
-

.ٜٔٚ

ٕ.ٜٔٔ-ٔٙ

وطبمأد ا ال ع ا ند (ٕٓٔٓم)د الم ل إل ليه المعامالت الماليةد لٕد عا ند لدأ دمشن

د

.ٕٙٚ

(ٓ )ٙعوودلجد موند د (ٕ٘ٔٓم)د تفىقية المذه اتقتفا ي اإلسالمل-م ل تحميمل-د أند مر ل تدوأدهد تأبدلد ص اعدر دممأادوكد
٘.ٜٔ

(ٔ )ٙدمغددبن هددث دأددلبلح دم س د ي معشنددثأل دمددشنس
الم ل إل ليه المعامالت الماليةد

هددث

ددل دمبددلممن بددأن م ددون

ددلا قددل ااد مند وي دمبددلل دآلةددأ .طددبمأد ا اددلد

ٕٗٗ.

(ٕ )ٙدمتلمم أل ا م تم دمب ع عن دماطتأي اع علم بهد و غل عشنه با مو م دماطتأي علم .دماسلنثد دبن قلدارد الم فالد ا تبدر
دمأم ا دم لم رد دمأم اد ٗ.ٕٔٚ/

(ٖ )ٙدمبة أيد فحيح الب اايد دمأم اد لدأ لوق دمشنص جد (ٕٕٗٔه)د ت أ دمبموعد ب أ دمشن ث ملبد ع ن ال م دل دإلبدل ودمغدشنم
و ل ا لرد لم)ٕٔٗٛ(:د ٖ.ٚٓ/

(ٗ )ٙماهمل ان دمت أمل عن دمبموع دماشن ث عشن معلر دمغدأأ مشنلدأأل دمندعلد
دم س هث ٔ.ٛٚ-ٜٚ/

(٘ )ٙملت أمل هث دمبموع دمأبومر واعشن

ادلد (ٕٔٔٓم)د لياه المعاامالتد تأبدلد لدأ دم تد أ

مشنلأأل دمنعلد ليه المعامالتد ٔ.ٔٓٓ-ٛٚ/

( )ٙٙانلمد انلم بن دم ص ج دمسطمأيد (ٜٜٔٔم)د فحيح مسممد (ت سمقأل ا ادل هدلدل عبدل دمبد قث)د تد أ دماند ق جد بد أ ت دأمم
دال ت أ هث دألقودمد بأقم ٘ٓٔٙد ٖٕٕٔٚ/د لدأ دإل م يأل بمأوم.

( )ٙٚوان ذمكأل
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َة ِ
ع ان ِ
أ تال َبمَشنهُ مه» أوده دبن ا صه هث نشنشنه عن عسبر دبدن
َةو د ْم ُا ْنلِِم .وال َم ِ ال مِ ُا ْنلٍِم َب َ
ق ل « د ْم ُا ْنلِ ُم ُ
مه َب ْم ًع همه َع ْم ٌ
ع اأد [ ت أ دمتص أدمد ب أأل ان ب ع عمب هلمبمشنه]د أقم()ٕٕٗٙد ٕٚ٘٘/د دم م دمشنمن بوأيد دمانتلأك هث دمأ م مند

()ٙٛ

ت أ دمبموعد ٕٛ/د أقم دم لم )ٕٓٛٛ( :وق لأل لم :أ م عل طأل دمطمةمن ومم مةأص ه.
ِِ
ِ ِ ِ
ِ ِ ِ ِ
ِ
ِ
مند َو َعد اتِ ِ ْم » .انددلمد أد م انددلمد
من دمشنأددم َ رُد ُق ْلَشند أل م َاد ْدن ؟ قَد َلأل ملددهد َومِ تَ بِددهد َومِ َأ ُنددومِهد َوِألَ اددر د ْم ُا ْنددلا َ
قد ل أل « دمد نل ُ
ت أ دإلما ند ب أ ب أ بم ِن َن دم نلمن دمشن ِ
أم َ رُد أقم دم لم.)ٛ٘( :
َ ََ
َ
أ نل ِمسمن ودم اط َل ِ
«دمت ِصأ دمأ ُل ُ ِ
ِ
دي» دمتأاذيد (ٖٜٔٛم)د صد اع دمتأادذيد تد أ دمبمدوعد بد أ اد صد ي
دم
و
نمن
م
ب
دمشن
اع
من
ن
وق ْدألَا ُ
َ َ َ
ُ
َ َ
هث دمتص أد أقم دم لم )ٕٔٔٙ( :وق ل دمتأاذيأل دلمد :دندند لٕد بمأومد لدأ دم أد ٖ.٘ٔ٘/
اددلد

اددل ا اددول (ٕٔٓٓم)د تسااىيق ال ا مات المفاااليةد لدأ دمبأ ددر ملشنطددأد عا د ند

ٔٗ .وأ د ند ا اددل هأمددلد

ول أ له (ٕٓٓٚم)د إ اا التسىيق لل بي ة العىلمة ىاإل فتافتد لدأ دم أ دمص اعثد دإلن شنلأمرد

( )ٜٙاعبلد أفىل التسىيق المفاللد

ٕٕ .ودماأأيد أهمدقد ماهياة المفاال اإلساالملد اصلدر ص اعدر دمالدك عبدل دمعهمدهأل

دإلقتأ ل دإلنبلاثد م ٓٔد (ٜٜٔٛم)د

(ٓ)ٚ

اددلد تساااىيق ال ااا مات المفااااليةد

.ٖٙ

ٖٗ .ودماغأب دثد اإل اا اإلساااتااتيجية لااال البفاااىك اإلساااالميةد

عمطدوش (ٕٜٓٓم)د تساىيق ال ا مات المفاالية لال البفاىك اإلساالميةد ل دأندر
ٕٔ .ودمودليد ا اول و شنهدلد عبلدهللد تسىيق ال مات المفالية اإلسالميةد

(ٔ )ٚاعبلد أفىل التسىيق المفاللد
(ٕ)ٚ

الد تسىيق ال مات المفاليةد

ٕٗٗ.

ٖ٘ .و الد تسىيق ال مات المفاليةد
ٗٗ.ٗ٘ -

ٗ .ٜٔوعبددلود

مدرد ص اعدر دم د ج مة دأد دمص ده دأ،

.ٔٙ
ٗٗ.

(ٖ )ٚدمعددبلقد بطددمأ و ةددأون (ٜٜٜٔم)د تسااىيق ال ا ماتأل اددلةل تنددتأدتمصثد ولم ددثد تلبمسددثد لدأ دمعسددلد عا د ند
وأأند عومار صولج دمةلار دماأأهمرد

ٕٗٓ.

(ٗ )ٚعبلود تسىيق ال مات المفالية لل البفىك اإلسالمية،

ٕٕ .وأ ن(ٕٓٓٚم)د إ اا التسىيقد

(٘ )ٚدماغأبثد اإل اا اإلستااتيجية لل البفىك اإلسالميةد

٘ .ٜٔو الد تسىيق ال مات المفاليةد

( )ٚٙدماغأبثد اإل اا اإلستااتيجية لل البفىك اإلسالميةد

٘ .ٜٔو الد تسىيق ال مات المفاليةد

ٖٗ.

ٕٗٗ.

٘ٗ.
٘ٗ.

( )ٚٚدماأد ددأيد ند ددعمل ا اد ددلد (ٕٕٓٓم)د إ اا ى تسااااىيق ال فشااااطة ال ميااااة :المفاااااهيم ىاإلسااااتااتيجياتد دمد ددلدأ دمص اعمد ددرد
دإلن شنلأمرد

 .ٔٙٙودمودليد ا اول و شنهدلد عبلدهللد تسىيق ال مات المفالية اإلسالميةد

( )ٚٛدمودليد ا اول و شن دهلد عبلدهللد تسىيق ال مات المفالية اإلسالميةد
( )ٜٚدماغأبثد اإل اا اإلستااتيجية لل البفىك اإلسالميةد
(ٓ )ٛاعبلد أفىل التسىيق المفاللد

.ٜٔ

.ٔٛ

٘ .ٜٔواعبلد أفىل التسىيق المفاللد

ٕٕ.

.٘ٙ

(ٔ .Churchill, Gilbert AJR. & J.Paul Peter (1995): OP.Cite, P.388 )ٛوأدأند عىلماة جاى ال ماة
المفاليةد

.ٕٓٙ

(ٕ )ٛدماأأيد إ اا ى تسىيق ال فشطة ال مية :المفاهيم ىاإلستااتيجياتد

.ٔٙٙ

(ٖ )ٛبد ماأد لأمد ن (ٖٕٓٓم)د مبااا ت تسااىيق ال ا ماتد تأصاددرأل ا اددل ده ددأ لعبددولد وا اددل مددوأد نلنددلر دمأ د ملاعلواد م
(ٕٗٔ)د لدأ دمأ

(ٗ )ٛبلأد

ملشنطأد لاطقد ذدأد

ٖٔ .وأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

.ٕٓٙ

ال (ٕٔٓٓم) ،السياسة المعمىماتية ىاستااتيجية التفميةد لدأ غأمأ مللب عر ودمشنطأد دمس أجد

(٘ )ٛدمأب حد عبل دمأ ان (ٜٜٔٛم)د فيم المعمىمات اإل اايةد لدأ ه أدند عا ند

.ٕٔ.

( )ٛٙدمةطأومد ا الد وشنبمل اون (ٜٜٔٛم)د إ اا العمال (المبا ت – الم ااات – الىيا ل)د ا تبر دمطسأيد ل (ٕ)د

ٕٔ.ٖٔ-
ٗ٘ٗ.
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( )ٛٚدمنددملد تنددا عمل (ٜٜٔٛم)د فياام المعمىمااات تت اااذ الي ا اااات اإل اايااةد لمددر دمتص د أجد ص اعددر دإلن د شنلأمرد دما تددأ دمعأبددث
دم لم:د

.ٜٚ

)88( O'Brien, lames A. (1991), Management Information Systems: (1st ed.), Galgotia Pubications,
شنسبل عنأل أأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

Delhi, PA25.

ٕٖٔ.ٖٖٔ -

( )ٜٛأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

ٕٖٔ.ٖٖٔ -

(ٓ )ٜأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

.ٖٔٚ

(ٔ )ٜدماغأب د اإل اا اإلستااتيجية لل البفىك اإلسالميةد

ٖٕٔ.

(ٕ )ٜدمنلاثد علث (ٜٜٔٙم)د إ اا المىاا البشايةد ا تبر دإللدأج دمصلملجد
(ٖ )ٜأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

.ٖٔٛ

ٕٖٔ.

(ٗ )ٜدمدودليد ا اددول و شن دهدلد عبددلدهللد تسااىيق ال ا مات المفااالية اإلسااالميةد
المفاليةد

ٓٗٔ.

(٘ )ٜأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

ٕٓ .ومشنلددأأل أددأند عىلمااة جااى ال مااة

.ٜٔٗ

)96( Boone, Louis E. & David L.Kurtz (1992), management, P.503
.ٜٔٗ

وأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

)97( Bartol, Kathryn M. & David C. Martin (1994): management, McGraw-Hill, Inc., New York, P.596.

( )ٜٛأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

ٓ٘ٔ.

( )ٜٜلهد ل أق (ٕٕٓٓم)د فيم المعمىمات ىالحاسبات اآللية من مفيىا إ ااي معافاد لدأ دم تأد دإلن شنلأمرد

ٕ.ٗٙ

(ٓٓٔ) أود منتأ (ٜٜٔٛم)د ثىا اتتفاتت ىالمعمىمات ىاتقتفا العالمل ،ثاى المعمىمات ىاتتفاتت ىتأثياها لل المجتمع
ىال ىلااة بالعااالم العاباال ،ماكااز اإلمااااات لم ااسااات ى البحااىث اإلسااتااتيجيةد بددو لبددثد

ال مة المفاليةد

ٗ٘ٔ.

(ٔٓٔ) أأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

ٕٖ .وأددأند عىلمااة جااى

٘٘ٔ.

(ٕٓٔ) غددبلمد شنلأمددهد غن د ن هلددوح (ٕٕٓٓم)د العماااال المفاااالية لااال العفاااا الاقمااالد دمصاعمددر دمعلامددر دمنددوأمر ملاعلوا تمددرد
(ٖٓٔ)

ٕٕٗٓٓ/ٛ/مد

ٕ .وأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

اددلد عبددل دمةد مق دمنددمل (ٕٕٓٓم)د البفااىك ىالتجاااا اإل لكتاىفيااةد عاد ل دماددلتاأ دمعلاددث دمنددشنوي م لمددر دم سددوق بص اعددر

بم ددأوم دمعأبم ددرد دمصلم ددل ه ددث عاد د ل دماأد د أ ا ددن دم ددوص تمن دمس شنوشنم ددر ودالقتأد د لمرد دمص ددهي دم د د شنثأل دمصلم ددل ه ددث دمتاوم ددل

دماأأهثد الننر دم لبث دم سوقمرد بمأومد
(ٗٓٔ)

.ٔ٘ٙ

.ٜٜٗ–ٜٗٚ

الد عبل دمة مق دمنملد البفىك ىالتجاا اإل لكتاىفيةد

(٘ٓٔ) أأند عىلمة جى ال مة المفاليةد
( )ٔٓٙأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

.ٜٔ٘

.٘ٓٔ-ٜٜٗ

ٖ.ٔٙ

( )ٔٓٚشنليد اشنمأ تب دأ مم (ٕٓٓٙم) ،إ اا البفاىك التجااياة ،ما ل ات ااذ اليا ااااتد دما تدأ دمعأبدث دم دلم:د دإلند شنلأمرد لٖد
ٔ .ٚ٘-ٙوأأند عىلمة جى ال مة المفاليةد

( )ٔٓٛعبلود تسىيق ال مات المفالية لل البفىك اإلسالمية،

.ٔٚٛ

ٓ٘ٔ.
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